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关于 简单 的 故事 


我 灭 的 第 一 人 台 打 印 机 可 征 个 不 好 伺候 的 主 。 为 了 安装 好 这 人 台 机 右 ， 不 仅 要 
把 它 的 各 种 部 件 组 并 到 一 起 ， 还 不 得 不 再 到 镇 上 跑 一 趟 一 一 因为 他 们 把 配 
套 的 线 给 拿 错 了 。 回 来 以 后 ， 我 一 边 看 着 计算 机 手册 ， 一 边 检查 硬件 设置 ， 
还 要 打开 机 箱 用 曲 别 针 把 茶 些 开关 拔 弄 到 位 。 试 了 几 次 之 后 ， 终 于 调整 好 
了 。 然 后 ， 又 要 在 计算 机 上 安装 软件 。 经 过 一 番 溢 心 探索 才 搞 定 ， 整 个 过 
FLSE TI. 


多 年 来 ， 人 们 只 要 跟 技 术 活 沾边 就 会 遇 上 些 麻 烦 : 把 手机 设置 成 茶 种 状态 ， 
把 笔记 本 电脑 连接 到 会 议 室 的 显示 和 絮 ， 在 一 个 长 达 3 屏 、 包 含 113 个 链接 
的 网 页 上 剂 贤 天 气 信息 。 本 来 应 该 给 我 们 市 来 便利 的 技术 ， 经 第 又 好 像 古 
在 和 我 们 作对 一 般 。 


今年 我 又 给 家 里 添 了 一 台新 打印 机 。 安 装 过 程 如 下 : 从 箱子 里 把 它 拿 出 来 ， 
揭 掉 固定 易 脐 落 部 件 的 黄色 胶带 ， 播 上 墨盒 ， 打 开 开 关 。 这 时 候 ， 打 印 机 
告诉 我 它 想 连 入 我 的 WiFi 网 络 ， 问 能 人 否 请 我 帮 它 输入 密码 ? 当然 没 问 题 
了 。 然 后 ， 这 人 台 打 印 机 和 我 的 计算 机 都 没有 再 找 我 的 麻烦 。 安 闭 一 台新 打 
印 机 简单 得 就 好 像 打 开 烤 箱 电 源 一 样 。 

我 恕 不 住 想 ,为 什么 不 能 都 这 么 简单 呢 ? 

我 不 是 第 一 次 同上 自己 这 个 问题 了 。 我 在 工作 中 一 直 在 想方设法 把 技术 变 得 
简单 。 回 题 在 于 一 谈 到 向 单 ， 人 们 只 会 想到 诸如 “ 少 即 是 多 ”这 样 舍 糊 其 
辞 的 话 。 为 此 ， 我 已 经 摸索 出 一 些 切实 可 行 的 策略 ， 也 收集 到 不 少 相 关 的 
SE PAU, HEE EAB GRADE. 





























4+ 第 1 章 话说 简单 


简单 的 威力 


2007 Æ, FAR R = (Jonathan Kaplan) 4H X fm * fp BH Hm 3H (Ariel 
Braunstein) 发 明了 一 种 简单 的 便携 式 摄 像 机 Flip， 在 美国 便携 式 摄像 机 市 
场 上 掀起 了 一 股 狂 调 。 


与 此 同时 ， 索 尼 和 松下 等 公司 为 了 抢占 市 场 ， 还 在 忙 着 向 自己 的 摄像 机 产 
品 中 增加 一 些 高 级 功能 ， 例 如 添加 好 采 坞 电影 式 字 磊 等 视频 特效 。 


相 比 之 下 ，Flip 摄像 机 显得 很 原始 ， 它 的 分 辩 率 不 高 ， 而 且 没 有 物理 变焦 
等 “基本 功能。 一 年 后 ，Flip 摄像 机 从 默默 无 闻 到 一 下 子 销 售 出 上 百 万 
台 一 一 当时 全 美国 市 场 的 摄像 机 销量 只 有 600 万 台 。 


普兰 和 布 明 斯 坦 敏 锐 地 意识 到 ， 便 携 式 摄像 机 已 经 变 得 复杂 、 采 重 、 难 
用 。 大 多 数 人 不 想 在 上 自己 家 拍 大 片 ， 他 们 只 想 随 时 能 掏 出 摄像 机 ， 即 兴 扫 


一 些 花 条 ， 然 后 分 享 到 YouTube, 


Flip 的 设计 就 尽 可 能 人 简单 ， 甩 开 一 切 不 必要 的 功能 。 没 有 连接 线 ， 因 而 没 
有 配件 遗失 或 丢 落 之 镶 ， 只 有 一 个 弹出 式 的 (fip-out) USB 接口 ， 这 也 和 是 
Flip 名 字 的 由 来 。Flip 只 有 9 个 键 ， 其 中 还 包括 一 个 大 大 的 红色 录像 键 。 其 
至 连 软 件 驱 动 CD 都 没有 一 一 所 有 必需 的 软件 都 保存 在 摄像 机 内 ，Flip 第 一 
次 连 上 电脑 就 会 日 动 载 人 。 

像 Flip、 早 期 的 大 众 甲 膏 虫 汽车 以 及 Twitter 这 样 简单 的 产品 ， 都 会 对 市 场 
产生 深远 的 有 影响。 它们 简单 罗 用， 因此 能 够 为 大 众 所 接 受 ， 它 们 值得 信赖 ， 
因此 会 赢得 用 户 ， 它 们 适应 性 强 ， 因 此 总 会 发 展 出 别具一格 的 应 用 方式 。 
今天 ，Flip 已 经 退出 历史 舞台 ， 取 而 代 之 的 古人 们 手机 里 的 视频 应 用 。 录 
制 并 上 传 视频 不 需要 另外 使 用 一 台 设 备 了 。 人 简约 再 次 胜出 。 简 约 具 有 破坏 
性 ， 无 人 可 以 地 人 免 ， 即使 简单 的 设备 也 成 多 余 。 









































简单 是 极 具 破坏 性 
的 策略 。 
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复杂 的 产品 不 可 持续 


我 们 淘 望 倍 单 ， 却 被 复杂 的 产品 吸引 。 精 密 的 装置 、 整 排 的 开关 ， 力 至 鲁 
Att PEED LIM, EBA AE o 


2006 年 ， 技 术 专 栏 作 家 大 卫 ktk (David Pogue) Inn e MRA SHE 
效用 原理 ”: 人 们 喜欢 自己 被 包围 在 不 必要 的 功能 


他 的 分 析 有 些 桨 度 。 那 时 候 ， 美 国 汽车 制造 业 的 寡 流 是 生产 和 销售 大 型 、 
条 重 、 昂 贵 、 高 油耗 的 汽车 ， 而 且 需 求 量 极 大 。 汽 车 公司 通过 出 售 配件 就 
可 以 赚钱 。 到 了 2008 年 经 济 危 机 ， 突 然 间 ,没有 人 再 需要 不 必要 的 功能 
了 。 汽 车 厂商 才 发 觉 自己 已 经 濒临 绝境 ， 而 要 恢复 元 气 重 回 正 轨 则 需要 数 
年 时 间 和 几 十 亿美 元 。 


不 断 向 软件 中 增加 功能 ， 同 样 也 是 不 可 持续 的 。 


客户 希望 增加 功能 ， 投 资 人 也 希望 通过 新 功能 提 振 产品 。 有 时 修 他 们 是 对 
的 。 然 而 功能 越 多 ， 就 越 难 发 现 真 正 对 用 户 有 价值 的 东西 。 新 功能 总 有 一 
天 会 归于 平 谈 。 增 加 复杂 性 意味 着 遗留 代码 越 来 越 沉 重 ， 导 致 产品 维护 成 
本 越 来 越 高 ， 而 且 也 越 来 越 难以 灵活 应 对 市 场 变 化 。 


与 上 比 同时， 用 户 也 会 渐渐 地 对 你 的 产品 越 来 越 不 满意 ， 因 为 增加 的 复 灯 性 
导致 他 们 很 难 找到 自己 真正 需要 的 功能 。 况 且 ， 想 到 为 那么 多 没 用 的 功能 
买 了 单 ， 他 们 会 不 高 兴 。 无 法 理解 的 功能 也 让 他 们 感到 害怕 。 

功能 吸引 人 ， 并 不 意味 着 到 手 后 用 户 会 喜欢 。 正 如 汽车 巨头 在 2008 mp ATE 


遇 的 一 样 : 虽然 用 户 的 胃口 看 起 来 很 大 ， 但 转眼 间 他 们 可 能 就 会 跟 你 反目 
成 仇 。 
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所 有 不 必要 的 功能 
都 是 要 付 钱 的 。 
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冒充 简单 


简单 的 设计 似乎 用 不 着 怎么 花心 思 。 所 以 ， 每 每 事与愿违 ， 人 们 就 容易 灰 
心 丧气 。 要 做 到 简单 ， 到 底 有 设 有 捷径 可 走 呢 ? 


冒充 简单 的 例子 随处 可 见 ， 比 如 说 明 书 ， 比 如 操作 向 导 ， 都 企图 告诉 人 人们 
某 个 事物 很 简单 。 而 减肥 药 、 高 尔 夫 球 俱 乐 部 的 激光 胶 准 镜 ， 以 及 “ 足 不 
出 户 发 大 财 ” 的 方案 等 貌似 简单 的 东西 ， 没 有 一 个 能 够 应 验 的 。 相 反 ， 它 
们 会 让 事情 变 得 更 复杂 ， 效 条 更 差 。 


但 是 ， 冒 充 向 单 的 做 法 已 经 被 大 众 普 过 接受 。 这 些 做 法 的 特点 古 能 解决 眼 
下 的 问题 ， 相 对 便宜 ， 而 且 不 会 ?| 起 什么 争议 。 


正 因为 如 此 ， 一 过 到 设计 难题 ， 冒 充 人 简单 的 皮子 就 会 层出不穷 。 
而 且 由 于 所 有 人 都 “知道 ”这 些 东西 可 以 用 ， 因 此 即使 失败 也 不 会 有 人 被 


BO Byte 


使 用 冒充 简单 的 解决 方案 的 人 反而 会 说 :“ 我 一 直 在 努力 啊 。 可 实际 上 他 
们 并 没有 非 第 努力 ， 也 没有 做 得 很 好 。 


商品 说 明 书 和 标签 好 像 在 说 :“ 看 看 吧 ， 我 们 为 了 向 你 解释 明白 已 经 费 尽 了 
心机 。 如 采 你 还 不 明白 ， 可 就 是 你 的 问题 了 。 于 是 ， 他 们 就 有 了 一 种 伪 汤 
的 绝 好 方式 ， 因 为 他 们 把 失败 的 责任 都 推 给 了 有 用户。 问题 在 于 ， 大 多 数 用 
户 根 本 不 会 看 使 用 说 明 ， 他 们 只 想 拿 过 来 就 用 。 


能 预测 用 户 需 求 ， 并 告诉 用 户 该 怎么 做 的 动画 角色 是 “说 明 书 ”的 极端 例 
子 。 育 后 的 理论 是 通过 动画 角色 来 说 明 使 用 方式 会 让 人 和 觉得 亲切 和 人 性 化 。 
可 是 ， 计 算 机 怎么 能 确切 知晓 你 的 需求 呢 ? 它 又 怎么 知道 你 什么 时 候 开 始 
讨厌 它 了 呢 ? 在 屏 莫 上 看 到 弹 框 消息 古 一 回 事 ， 而 被 一 个 卡通 角色 牵 着 并 
子 走 就 是 另外 一 回 事 了 。 

操作 癌 导 为 价 化 问题 ， 会 把 一 个 任务 分 成 几 步 。 但 实际 上 ， 癌 时 会 剥夺 用 
户 的 控制 权 ， 所 以 人 们 才 会 感觉 受到 了 限制 。 设 计 一 个 简短 的 向 导 也 许 管 
用 ， 但 辣 导 过 程 越 长 ， 体 验 越 差 。 

借助 这 种 额外 的 东西 不 可 能 营造 出 简单 的 用 户 体 验 来 。 用 户 只 会 觉得 又 多 
了 一 件 事 要 做 。 



































Your Password: 

e Must be 8-32 characters long 

e Must include at least two of the following elements: 
e At least one letter (upper or lower case) 
e At least one number 
e At least one special character from the following: 

El ea TE TA A 

e Must be different to your previous five passwords 

e Must not match your User ID 

e Must not include more than 2 identical characters 

(for example: 111 or aaa) 
e Must not include more than 2 consecutive characters 


(for example 123 or abc) 


e Must not use the name of the company 
e Must not be a commonly used password 
(for example: password1) 





说 明 不 会 让 事情 变 
简单 。 
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问题 不 可 避免 


AMHER, ARABS: 为 什么 用 户 不 能 学 习 ? 只 要 稍微 花 点 时 间 ， 
他 们 就 可 以 被 赋予 那么 多 能 力 。 而 且 通 常 来 说 ,，“ 用 户 ” 起 初 确实 会 提出 想 
要 那些 能 力 ， 因 此 他 们 也 有 责任 学 习 。 但 杀身 经 验 会 告诉 我 们 为 什么 这 人 么 
想 不 对 。 


就 以 现在 很 多 软件 提供 的 打印 对 话 框 为 例 ， 其 中 包含 与 打印 相关 的 大 多 数 
选项 : 打印 质量 、 打 印 份 数 、 是 否 双 面 打印 ， 等 等 。 随 着 时 间 推 移 ， 我 们 
掌握 了 其 中 每 一 个 选项 的 用 途 。 我 们 投入 时 间 和 努力 换 得 了 能 力 和 灵活 性 。 


在 有 压力 的 情况 下 一 一 比如 截止 时 间 马 上 到 了 ， 快 递 员 在 外 面 等 着 了 ， 与 
会 需 宾 已 经 上 楼 了 ， 等 等 一 多 数 人 不 到 最 后 一 刻 不 会 按 下 打印 按钮 。 然 
后 ， 不 可 思议 地 ， 打 印 机 坏 了 。 

不 可 思议 的 不 是 打印 机 ， 古 我 们 。 

压力 会 寻 致 技能 出 问题 。 越 复杂 或 少 用 的 知识 ， 乓 记 就 越 快 。 这 也 解释 了 
为 什么 技能 会 在 我 们 最 需要 的 时 候 出 问题 ， 按 错 了 按钮 ， 疡 挥 了 关键 的 步 
又 ， 或 者 输 错 了 密码 而 不 目 知 。 

复杂 系统 的 专家 经 过 训练 ， 在 紧急 时 刻 能 放 慢 目 己 的 市 徐 。 飞 行 员 必须 阅 
读 检 查 消 单 ， 日 本 火车 驾驶 员 在 手 伸 问 操控 淡 半 时 必须 大 声 喊 出 目 己 要 做 
TZ. 


所 以 ， 复杂 的 代价 不 仅 古 学 习 ， 还 包括 知道 在 压力 下 放松 目 己 。 要 做 到 这 
些 需要 经 验 ， 还 需要 更 多 的 训练 一 一 因为 这 不 是 每 天 都 要 做 的 。 用 户 不 可 
避免 地 会 赶 时 间 ， 会 分 心 ， 会 忘记 目 己 学 过 的 东西 。 


在 最 大 的 压力 下 ， 用 户 需 要 最 简单 的 方案 。 


























Printer 


Name: de; 5C-122 HP LaserJet 2055 [=| | Properties | 
Status: Idle | Find Printer... | 
Type: HP LaserJet P2050 Series PCL6 alan ei 


Where:  WSD-2c0e58b1-7dac-4cff-b 26b-5cf97479b554,0067 |_| Print to file 


Comment: | Manual duplex 


Page range 


© All 


Copies 


Number of copies: |1 


e (| Collate 


1 


Current page 


Pages: p 
Type page numbers and/or page ranges 
separated by commas counting from the 

start of the document or the section. For 

example, type 1, 3, 5-12 or pisl, p1s2, 

pis3-p8s3 


Print what: | Document Le Zoom 
Print: All pages in range Le Pages per sheet: 1 page 


Scale to paper size: No Scaling 


—s 





寄 希 望 于 用 户 学 习 
是 不 可 持续 的 。 
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真正 的 简单 


关于 简单 ， 我 最 喜欢 小 奥利弗 . 温 德 尔 . 霍 姆 斯 (Oliver Wendell Holmes 
Junior, 20 世纪 初 曾 担任 美国 最 高 法 院 大 法 官 ) 的 那 句 名 言 。 他 说 : 


“我 不 认为 贴近 复杂 的 简单 毫 无 价值 ， 但 我 更 喜欢 远离 复杂 的 简单 。” 换 名 
话说 ， 有 两 种 简单 。 

第 一 种 发 生 于 我 们 探索 问题 之 初 。 此 时 ， 我 们 的 知识 不 完整 ， 我 们 的 想法 
简单 化 ， 并 因为 过 于 简化 而 抓 不 着 重点 。 


但 随 着 对 问题 理解 得 越 来 越 深 入 ， 我 们 了 解 到 它 有 多 复杂 。 各 种 问题 、 筑 
妙 之 处 ， 还 有 相互 关联 的 地 方 ， 虱 古 我 们 始 料 不 及 的 。 此 时 ， 我 们 的 解决 
方案 也 十 复杂 的 ， 没 有 说 明 书 就 很 难 理解 。 

茶 一 天 ， 我 们 开始 意识 到 更 底层 的 模式 ， 并 发 现 一 种 不 同 的 简单 方案 。 这 
个 方案 试图 把 整个 宇宙 的 复杂 性 都 打包 到 几 个 问题 里 。 复 杂 性 还 在 ， 只 是 
随时 准备 被 拆 开 ， 但 我 们 现在 可 以 通过 包装 来 实现 真正 的 简单 。 

当 把 人 简单 作为 目标 时 ， 不 同 的 人 会 听 到 不 同 的 意思 。 

有 些 人 真正 理解 问题 所 在 ， 他 们 认为 可 以 很 快 拿 出 方案 ， 而 且 不 用 伦 太 多 
Eko 不 需要 过 度 复杂 的 东西 。 他 们 说 。 听 起 来 这 些 人 好 像 跟 你 征 盟友 ， 
但 在 真正 的 复杂 性 显现 时 ， 他 们 往往 会 拟 弃 你 。 

有 些 人 会 抱怨 你 没 能 看 到 问题 真正 的 复杂 性 。 对 于 你 找 一 个 简单 方案 的 任 
MHE, fill VD te LH ze IC BU RR EH cL, 

DRAR CPI ZR BUE ORE BG, TEL BLATT ug E Cp D SE 
AM. 

在 决心 走 上 寻找 简单 的 旅程 时 ， 首 先 应 该 想象 这 三 类 人 的 反应 。 提 前 找到 
志同道合 的 人 ， 才 能 寄 希 望 于 他 们 障 你 走 到 了 最 后 。 



































小 奥利弗 。 温 德 
尔 * 霍 姆 斯 认为 简 
单 分 两 种 。 
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不 是 那 种 简单 法 


曾经 有 一 次 ， 一 家 公司 请 我 去 给 他 们 公司 的 内 部 网 提 提 意见 。 这 个 内 部 网 
刚刚 重新 设计 过 ， 但 销售 人 员 邦 抱 息 目 己 的 工作 变 得 更 奈 烦 了 。 


销售 人 员 给 我 展示 了 磁 到 一 个 次 在 客户 时 要 填写 的 一 页 一 页 的 表格 ， 非 第 
烦琐 。 我 不 明白 他 们 为 什么 会 开发 这 么 一 个 死板 低 效 的 系统 。 


在 随后 跟 建立 这 个 内 部 网 的 管理 人 员 聊 天 时 ， 他 们 告诉 我 这 个 新 内 部 网 有 
多 么 好 ， 说 它 能 够 节省 多 少 多 少时 间 和 精力 ， 因 为 它 可 以 “ 目 动 ”为 管理 
人 员 生 成 报告 。 


不 出 所 料 ， 这 些 报 告 与 销售 人 员 目 前 要 填写 的 表格 严 丝 合 缝 、 一 分 不 差 。 
管理 人 员 把 自己 的 工作 压力 转 始 给 了 销售 人 员 ， 后 者 吉 不 堪 言 ， 而 前 者 居 
然 沾 沾 目 喜 。 


在 做 技术 产品 的 设计 时 ， 至 少 有 三 个 角度 : 管理 人 员 、 工 程 师 和 用 户 。 


本 书 是 从 用 户 角 度 来 看 问题 的 ， 换 句 话说 ， 我 们 要 讨论 的 是 怎么 让 用 户 感 
f HER fn] If. 


有 时 候 ， 通 过 简单 的 技术 或 者 简单 的 管理 ， 就 可 以 创造 简单 的 用 户 体验 ， 
但 也 不 尽 然 。Google HSH A A Ta AR, TERA SUL Ate A T 
让 用 户 在 因特网 上 搜索 信息 变 得 简单 。 


一 个 人 在 一 种 情形 下 感觉 简单 的 事物 ， 换 一 个 人 或 者 换 一 神情 形 ， 可 能 就 
不 会 觉得 简单 了 。 如 末 你 让 一 位 开 一 级 方程 式 客车 的 车 手 开 简单 得 多 的 小 
Mini 轿车 去 比赛 ， 巧 怕 他 怎么 也 不 会 感觉 容易 。 不 过 ， 虽 然 为 富有 经 验 的 
用 户 设 计 复 杂 系 统 是 个 好 玩 儿 的 题目 ,但 只 有 脱离 了 专家 的 掌控 并 以 广大 
用 户 为 念 ， 技 术 才 会 真正 变 得 有 意思 起 来 。 


本 书 主 要 孝 虑 大 多 数 用 户 的 体验 。 





























是 比 上 自行 车 简单 ， 但 
你 自己 骑 一 骑 试 试 ? 
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简单 并 不 意味 着 最 少 化 。 朴 素 的 设计 仍然 具有 上 自生 的 特征 和 个 性 。 


有 两 把 简单 的 椅子 : 一 把 夏 克 椅 (Shaker chair) ， 一 把 安乐 椅 (Eames 
chair) 。 它 们 都 把 椅子 的 组 件 减 到 了 最 少 。 在 设计 它们 的 时 代 ， 都 可 以 使 用 
相应 的 技术 轻松 地 把 它们 制造 出 来 。 而 且 ， 它 们 解决 了 不 同 的 问题 : 夏 克 
椅 耐 麻 ， 而 安乐 椅 轻 便 舒 适 。 


这 两 种 椅子 的 设计 简单 ， 但 因为 用 途 和 工 忆 上 的 微妙 差别 ， 它 们 又 各 目 具 
有 完全 不 一 样 的 特征 。 


材料 、 要 突出 的 设计 要 素 ， 甚 至 组 合 几 个 要 素 的 方式 ， 都 会 直接 影响 到 最 
终 设计 。 人 们 能 够 看 出 差异 ， 并 为 这 些 差 异 赋 予 相应 的 价值 ， 就 像 他 们 会 
区 分 Google 和 Bing 的 搜索 或 者 两 家 网 上 银行 之 间 的 微妙 差异 一 样 。 
简单 并 不 意味 着 从 缺 或 低劣 ， 也 不 意味 着 不 注重 装饰 或 者 完全 订 
裸 裸 ， 而 是 说 装饰 应 该 紧密 贴近 设计 本 身 ， 任 何 无 关 的 要 素 都 应 
EF VARI, 

















Paul Jacques Grillo (Form, Function & Design) 


fetu. DOM dC. TEAS Warm. tl PARE IEA PESE A A 
你 使 用 的 方法 、 所 要 表现 的 产品 ， 以 及 用 户 执行 的 任务 。 








ata, HSAA 
独一无二 的 特征 。 
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专心 致 志 


简单 源 自 专 注 。 明 确 自 己 的 目标 ， 更 容易 迷途 知 返 。 


但 组 织 总 有 多 种 立场 ， 每 个 立场 后 面 都 有 一 群 人 ， 他 们 对 目 己 的 工作 有 痢 
深刻 的 理解 。 组 织 越 大 ， 似 乎 越 不 容易 做 到 简单 。 


儿 年 前 ， 我 跟 一 家 汽车 公司 的 管理 人 员 有 过 一 次 谈话 。 他 当时 正 负责 推动 
产品 线 的 简化 工作 。 每 次 要 砍 掉 一 个 产品 ， 都 会 有 一 个 销售 员 站 出 来 反对 : 
“这 个 产品 对 我 负责 的 一 位 客户 至 关 重 要 。 虽 然 这 个 客户 也 许 对 公司 贡献 率 
不 高 ， 却 是 我 最 重要 的 客户 。 


问题 在 于 组 织 缺乏 专注 策略 。 针 对 个 别 客户 (“所 有 客户 都 重要 ”) 进行 优化 
征 一 个 有 效 的 策略 ， 只 要 客户 愿意 支付 额外 的 代价 即 可 。 围 绕 简 化 产品 线 进 
行 优化 也 是 一 个 有 效 的 策略 ， 只 要 你 愿意 忽略 某 些 客户 的 特殊 需求 就 行 。 


如 果 你 追求 人 简单， 就 需要 明确 知道 如 何在 用 户头 脑 中 建立 人 简 单 的 感觉 。 但 
在 你 能 够 做 到 这 一 点 之 前 ， 先 要 有 专注 的 视野 。 


为 此 ， 我 们 必须 协调 不 同 的 观点 。 应 该 服务 哪些 客户 ?应 该 解决 什么 问 
题 ? 应 该 考虑 为 明天 优先 积 轩 技术 ， 还 是 应 该 快速 满足 用 户 今天 的 需求 ? 
协调 各 利益 相关 方 冲 突 的 声音 ， 协 调 你 目 己 头脑 中 冲突 的 声音 ， 都 需要 仔 
细 和 专注 。 
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搞 清 状况 


无 论 是 设计 一 个 多 渠道 服务 ， 还 古 设计 一 个 下 拉 末 单 ， 你 部 需要 一 种 方式 
来 评判 自己 是 否 在 坚持 简单 之 道 。 在 复杂 性 显现 时 ， 愿 景 会 让 你 拨 云 见 日 。 


当 几 种 想法 互相 抵触 时 ， 复 杂 性 就 显现 了 。 好 的 愿景 让 你 明确 什么 是 必须 
做 的 。 


每 当 纠 结 于 某 个 设计 时 ， 我 都 会 后 退 一 步 ， 想 一 想 :“ 用 户 在 这 里 真正 想 干 
EITA?” 答案 束 是 简单 设计 的 指南 针 。 这 个 办 法 很 管用 ， 特 别 契 在 做 
一 些小 设计 (比如 网 站 中 的 一 个 页 面 )， 或 者 在 我 大 概 知道 要 设计 什么 的 情 
to Ta 


提问 的 方式 非 第 重要 。 比 如 ， 可 以 问 :“ 我 在 这 里 打算 干什么 ?” 换 句 话 
说 ,就 是 “我 正在 设计 什么 ”。 这 么 一 问 ， 管 案 束 清晰 了， 设计 也 会 变 简 
单 。 这 是 个 好 的 开始 。 


然而 ， 关 键 在 于 我 基于 什么 来 做 设计 。 如 果 用 户 重要 ， 我 就 关注 用 户 是 否 
觉得 简单 ， 那 么 更 好 的 提问 方式 就 是 “用 户 在 这 里 要 干什么 "。 比 如 ， 用 户 
在 这 一 步 要 注册 网 站 ， 那 我 的 任务 就 是 让 用 户 感觉 注册 很 简单 。 

但 是 还 可 以 再 深入 一 层 来 提问 :“ 用 户 在 这 里 真正 要 干 的 是 什么 ”这样 问 
很 厉害 ， 因 为 它 会 引发 我 思考 “为 什么 ”。 

用 户 注 册 是 因为 他 们 想 要 保护 重要 的 东西 (比如 他 们 的 银行 账户 信息 ) ? 
想得到 你 的 奖励 (这 个 理由 比较 弱 ) ? 还 是 因为 我 们 让 他 们 那么 做 的 ， 其 
实 是 我 们 设置 了 障碍 ? 

不 管 问题 大 还 是 小 ， 你 的 愿景 都 应 该 聚焦 于 用 户 ， 应 该 能 帮 你 理解 发 生 了 
什么 ， 以 及 为 什么 。 






































1 ”起 点 往往 是 一 堆 
， 纠结 的 想法 。 
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度 ， 项 目 就 宣告 失败 。 


为 推动 项 目 进 展 ， 似 乎 应 该 听取 每 个 人 对 设计 的 意见 。 这 样 显 得 你 对 重 他 
们 ， 而 他 们 也 参与 其 中 。 事 实 上 ， 没 人 喜欢 这 样 。 所 有 人 都 瞧 不 上 “委员 
会 设计 ， 因 为 大 家 都 知道 那 是 个 杂 烁 各 种 想法 和 折 中 的 结 末 ,， "OR HT 
济 ”。 这 是 简单 的 反面 。 


但 不 管 怎样 ， 要 让 设计 更 好 、 更 有 持续 性 ， 听 取 并 整合 利益 相关 方 的 意见 
必 不 可 少 。 利 害 相关 人 有 重要 的 日 程 安排 ， 需要 应 对 真正 的 问题 。 

他 们 必须 承担 你 的 设计 导致 的 后 果 。 我 们 都 梦想 做 独断 的 设计 ， 而 那 只 不 
过 是 幼稚 的 幻想 。 

不 要 通过 交换 和 折 中 达成 一 致 ， 而 要 通过 共识 。 如 果 大 家 都 觉得 自己 在 为 
同一 个 目标 努力 ， 摩 擦 就 会 减少 ， 就 能 找到 正确 的 方案 。 

尽管 每 个 利益 相关 方 都 有 自己 和 专业 的 日 程 ,但 他 们 有 一 点 是 一 臻 的， 做 
对 组 织 的 最 终 用 户 有 利 的 事 。 

营销 部 门 希 望 推广 产品 ， 让 用 户 高 兴 。 法 务 部 门 希望 确保 合 规 ， 减 少 用 户 
诉讼 。 技 术 部 门 希望 开发 可 靠 的 方案 ， 让 用 户 满意 。 我 们 的 设计 则 是 他 们 
各 自 日 程 符合 用 户 需求 的 体现 。 

那么 ， 答 案 就 是 基于 最 终 用 户 的 真正 需求 ， 让 他 们 对 愿景 达成 共识 。 但 不 
要 期 望 他 们 能 很 快 理解 用 户 需求 。 

不 同 部 门 会 从 不 同 的 视角 看 待 最 终 用 户 ， 长 此 以 往 ， 各 自 眼中 的 用 户 会 变 


























得 扭曲 。 他 们 并 非 故 苇 如 些 ， 只 是 环境 使 然 。 你 同样 也 会 被 遮 住 眼睛 。 所 
有 人 都 需要 跳出 目 己 的 圈子 。 


把 所 有 利益 相关 方 的 目标 都 统一 到 最 终 用 户 和 身上， 通过 共识 构建 愿景 。 然 
后 ， 阻 力 和 和 争斗 就 会 减少 。 


走出 办 公 室 


多 数 设计 方案 的 评审 都 是 在 安静 的 会 议 室 里 进行 的 。 在 会 议 室 里 ， 所 有 人 都 会 
对 设计 方案 投入 十 分 的 注意 力 。 然 而 ， 很 少 有 用 户 是 在 这 种 安静 的 环境 下 使 用 
产品 的 。 即 使 证 在 工作 中 ， 他 们 也 经 稼 会 被 打 断 ， 漏 掉 茶 些 信息 ， 改 变 目 己 的 
想法 。 用 户 体验 是 否 向 约 ， 必 须要 在 纷乱 、 多 变 的 环境 中 才能 考察 出 来 。 


如 果 你 想 给 所 有 人 设 定 一 个 愿景 ， 那 需要 先 到 用 户 实际 使 用 你 产品 的 环境 
中 做 个 调查 。 实 地 调查 经 常会 转变 你 的 设计 思路 。 


儿 年 前 ， 有 家 公司 请 我 重新 设计 一 个 软件 ， 以 便 儿 位 汽车 经 销 商 能 够 合作 
编写 一 份 市 场 营 销 计 划 。 人 简单 地 说 ， 就 是 要 把 几 份 材料 合并 成 一 份 报告 ， 
以 便 经 销 商 能 够 在 各 处 的 销售 网 点 制订 计划 。 

好 在 我 们 一 位 同事 去 拜访 了 几 个 经 销 商 ， 跟 他 们 的 经 理 面 谈 以 了 解 需求 。 
在 第 一 家 经 销 商 那里 ， 经 理 的 办 公 室 有 一 面 玻璃 墙 ， 透 过 玻璃 可 以 看 到 展 
厅 。 谈 话 间 ， 那 个 经 理 的 眼睛 会 不 时 地 着 一 交 展 厅 ， 一 看 到 有 客户 表情 失 
望 ， 他 就 立即 跑 过 去 亲自 解释 一 番 。 同 样 的 场景 在 每 家 经 销 商 那里 都 会 重 
演 : 经 理 们 因为 他 们 客户 有 需求 ， 经 常 要 中 断 手头 的 工作 。 

了 解 到 这 个 情况 以 后 ， 我 们 的 设计 思路 有 了 转变 。 不 再 是 合并 组 件 ， 而 是 
把 这 些 组 件 再 分 成 更 细 的 块 ， 从 而 让 管理 人 员 能 够 在 很 短 的 时 间 内 就 可 以 
完成 一 块 。 

假如 我 们 只 是 凭空 想象 经 理 们 坐 在 办 公 桌 后 面 的 情景 ， 肯 定 会 忽略 这 个 最 
重要 的 细 市 。 

到 用 户 日 常 的 工作 环境 中 进行 短暂 的 拜访 参观 ， 你 能 通过 儿 个 小 时 的 观察 
收获 很 多 。 

如 采 你 不 能 到 用 户 现场 ， 那 么 就 要 跟 用 户 多 了 解 一 些 他 们 工作 环境 的 情况 ， 
特别 是 要 知道 他 们 在 使 用 你 的 软件 时 经 常会 发 生 什 么 事情 。 

曾经 有 人 请 我 去 评估 一 个 手机 网 站 ， 这 个 网 站 在 橄榄 球 锅 标 赛 期 间 做 了 一 
次 促销 活动 。 站 点 负责 人 不 明白 为 什么 用 户 待 不 了 几 分 钟 就 走 了 一 一 根据 
他 们 离开 时 的 页 面 也 看 不 出 自己 违反 了 哪 一 条 可 用 性 规则 。 

通过 访问 用 户 ， 谜 底 终 于 揭 开 了 : 他 们 都 是 在 电视 插播 广告 的 时 间 内 上 这 
个 网 站 的 。 橄 柳 球 比赛 一 开始 ， 他 们 会 马上 回 到 电视 机 前 。 后 来 这 个 站 点 
经 过 好 一 番 设 计 才 达到 要 求 。 

无 法 控制 用 户 使 用 软件 的 环境 ， 必 须 使 软件 设计 符合 环境 需求 。 
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观察 什么 


一 且 走 进 现实 的 环境 ， 你 就 会 发 现 影响 用 户 体验 的 因素 原来 如 此 之 多 。 以 
下 是 几 种 现成 的 环境 ，。 


办 公 室 


。 在 开放 式 的 办 公 室 里 ， 各 类 人 员 之 间 会 频 营 地 相互 干扰 。 看 吧 ， 由 于 茶 
个 有 意思 的 话题 顺风 传人 耳 朱 ， 有 人 就 会 放下 手头 的 工作 把 耳 示 名 起 来 ， 
人 们 因此 而 打 断 工作 的 频率 会 高 得 让 你 大 吃 一 恢 。 

- 即时 消息 、 短 信 、 新 邮件 提醒 ， 这 些 全 都 古 干扰 用 户 的 因素 。 

© 办 公设 施 的 布置 会 影响 人 们 之 间 是 否 方 便 交流 ， 以 及 交流 的 方式 (长 会 、 
ER. WM). 

家 里 

© 人 们 在 家 里 边 使 用 移动 设备 边 看 电视 或 听 收 音 机 ， 伦 在 哪 方面 的 时 间 和 
注意 力 多 些 实在 不 好 说 。 

人 们 在 家 里 通 第 会 扮演 不 同 的 社会 角色 :组织 者 、 有 想法 的 人 .一 家 之 主 、 


破坏 者 。 具 体 更 多 取决 于 任务 ， 而 非 传 统 。 
家 庭 成 员 通 过 什么 方式 组 织 和 共享 信息 ? 写 信 ? 冰箱 贴 ? 文件 夹 ? 











户外 

。 站 在 大 街 上 ， 你 会 看 到 人 们 手 里 拿 着 手机 ， 或 看 地 图 或 发 消息 ， 相 互 舟 
KR 

© 人 们 在 用 手机 的 时 候 可 能 会 背 着 几 个 包 ， 如 果 手 机 按键 不 够 大 ， 就 会 非 
常 麻烦 。 

。 人 们 在 排队 的 时 候 可 能 会 试用 手机 应 用 一 一 随时 都 可 能 被 打 断 。 

。 明亮 的 阳光 可 能 会 让 人 看 不 清 手机 屏幕 。 

。 较 大 的 设备 ， 例 如 平板 电脑 ， 很 容易 让 人 觉得 太 重 ， 拿 着 不 舒服 。 于 是 ， 
人 们 总 会 想 把 它们 放 在 某 个 地 方 。 


你 的 用 户 体验 应 该 简单 到 不 受 这 些 干 扰 的 影响 ， 能 够 在 人 们 被 打 断 的 间 阶 
生存 。 
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三 种 用 户 


提 到 简单 ， 可 以 把 用 户 分 为 三 种 类 型 。 


专家 型 用 户 愿 意 探索 你 的 产品 或 服务 ， 并 且 会 给 你 提出 各 种 改进 建议 。 他 
们 希望 看 到 为 他 们 量 映 定做 的 前 所 未 有 的 搁 术 。 即 便 合 到 的 是 一 个 从 未 见 
过 的 产品 ， 他 们 也 会 摆 出 专家 的 态度 。 换 句 话 说 ， 他 们 舍得 花 时 间 人 研究 新 
Pein, RR AH gg, MARR EEF OLY, ei Tait ae AB EE AB Be 
机 的 文件 系统 ， 哪 儿 都 动 一 动 的 人 。 不 过 ， 这 一 类 用 户 总 体 上 占 少数 。 


第 二 类 可 以 叫 作 随 意 型 用 户 。 他 们 可 能 使 用 过 类 似 的 产品 或 服务 。 他 们 有 
兴趣 使 用 更 高 级 、 更 复杂 的 产品 ， 却 不 愿意 接触 全 新 的 东西 一 要 想 让 他 
们 认可 新 功能 ， 那 么 新 功能 必须 足够 倍 单 。 比 如 说 ， 他 们 可 能 会 对 更 先进 
的 手机 感 兴趣 ， 但 征 必 须 保 证 能 够 轻松 地 寻 入 他 们 至 贯 的 联系 人 。 这 一 类 
用 户 比 你 想象 得 少 ， 而 且 他 们 的 学 习 意 愿 不 强烈 。 


最 大 的 一 个 用 户 群 体 是 主流 用 户 。 他 们 自己 不 会 因为 你 的 技术 而 使 用 你 的 
产品 ， 使 用 你 产品 的 目的 古 完 成 菜 项 任务 。 他 们 会 向 握 一 些 重 要 功能 的 使 
用 方法 ， 但 永远 不 会 产生 学 会 所 有 功能 的 想法 。 这 些 人 的 口头 禅 就 是 :“ 我 
的 手机 只 要 能 打 电 话 、 能 发 短信 就 行 了 。 大 多 数 人 属于 这 一 类 。 


你 可 能 会 天 真 地 认为 ， 一 段 时 间 以 后 ， 其 中 一 类 人 就 会 升级 为 另 一 类 人 。 
但 这 几乎 是 不 可 能 发 生 的 。 即 便 一 个 产品 用 了 很 多 年 ， 用 户 类 型 的 标签 也 


AE AER. 


举例 来 说 ， 有 一 大 群 使 用 微软 的 Excel 软件 长 达 五 年 的 用 户 ， 其 中 一 些 人 可 
能 已 经 知道 了 某 些 设 置 和 选项 的 作用 ,一些 人 会 向 握 一 些 高 级 技巧 ， 能 够 
通过 它们 为 目 己 提供 便利 ， 而 剩 下 的 一 大 部 分 人 则 只 会 对 金额 一 栏 求 和 。 


各 人 对 技术 所 持 的 态度 与 他 们 在 使 用 产品 或 服务 上 人 花费 的 时 间 相 比 ， 前 者 
对 他 们 的 影 啊 更 大 。 


针对 前 两 种 类 型 的 用 户 设计 产品 或 许 更 有 诱惑 力 一 一 他 们 更 识 货 。 不 过 ， 
感觉 简单 的 体验 却 是 主流 用 户 所 喜爱 的 。 


主流 用 户 占 绝对 的 主体 地 位 ， 专 家 型 和 随意 型 用 户 只 是 少 
数 派 。 例 如 ，2009 年 的 专业 数码 相机 ( 如 SLR) 的 销量 只 
占 整 个 数码 相机 市 场 的 9% | 资料 来 源 : CIPA (Camera A 
Imaging Products Association ， 相 机 和 影像 产品 协会 ) ]。 
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为 什么 应 该 忽略 专家 型 用 尸 


大 多 数 公 司 都 会 在 听取 专家 型 用 户 的 意见 上 花费 很 多 时 间 一 一 这 些 用 户 都 是 
使 用 他 们 产品 或 服务 时 间 最 长 的 一 一 因为 跟 这 些 用 户 会 有 很 多 共同 语言 。 专 家 
型 用 户 都 是 技术 狂热 者 ， 他 们 能 够 畅所欲言 ， 对 如 何 改进 当前 产品 固执 己见 。 
然而 ， 专 家 并 不 是 典型 用 户 ， 他 们 的 判断 会 出 现 偏 差 ， 他 们 不 会 体验 到 主 
六 用 户 遇 到 的 问题 。 

他 们 追求 主流 用 户 根本 不 在 平 的 功能 。 

iPod 发 布 的 时 候 ，Slashdot (一 个 由 专家 及 技术 发 烧 友 运营 的 博客 ) 上 就 有 
人 说 :“ 不 能 无 线 上 网 ， 内 存 比 Nomad? 还 少 ， 没 什么 意思 。? 

另 一 个 人 也 评论 说 :“ 我 党 得 iPod 不 会 很 好 卖 。 还 有 人 说 :“ 总 之 ， 作 为 一 
名 苹果 的 “粉丝 ， 我 只 能 说 太 失 望 了 ! ” 

更 有 其 者 ， 另 一 个 技术 发 烧 友 博客 MacRumors 上 有 评论 说 : “真是 太 难 以 置 
信 了 ! 这 人 么 个 破 玩意 儿 值 得 如 此 造势 宣传 吗 ， 不 就 是 一 个 MP3 播放 器 吗 ?” 
苹果 的 专家 型 用 户 都 希望 看 到 会 飞 的 汽车 ， 但 人 苹果 的 主流 用 户 却 只 想 要 一 
个 能 用 的 MP3 播放 器 。 

诸如 此 类 的 事情 我 见得 多 了 : 极 少数 人 在 那里 制造 噪音 ， 珊 固 地 要 求 那 些 
对 典型 用 户 而 言 太 过 复杂 的 功能 。 

你 会 发 现 ， 要 想 说 服 投资 人 (作为 业内 人 士 ， 当 然 也 是 专家 ) 不 去 轻信 
( 跟 投资 人 类 似 的 ) 专家 型 用 户 的 意见 是 很 困难 的 。 毕 竟 ， 你 的 最 佳 用 户 都 
在 你 的 产品 上 投入 了 很 多 时 间 和 人 金钱。 而 且 ， 跟 他 们 沟通 起 来 没有 任何 障 
但 一 一 他 们 一 看 到 你 ， 三 句 话 就 能 说 到 你 的 心坎 里 ， 一 些 专业 词汇 甚至 比 
你 都 熟悉 。 襄 且 ， 他 们 都 是 那么 通 情 达 理 一 一 如 采 你 让 他 们 升级 到 了 最 新 版 
本 ， 他 们 一 点 都 不 会 犹 除 。 

可 是 ， 一旦 先 听 了 他 们 的 意见 ， 你 的 产品 就 会 让 主流 用 户 感到 大 复 灯 ， 不 好 用 。 
到 2010 年 1 月 ， 苹 果 公 司 卖 出 了 2.4 亿 台 iPod， 而 不 是 会 飞 的 汽车 。 

如 果 你 的 投资 人 想 根据 专家 型 用 户 的 意见 设计 一 款 广 受 大 众 欢 迎 的 产品 ， 
别 忘 了 把 这 个 故事 讲 给 他 们 听 。 有 时 候 ， 最 好 对 专家 型 用 户 视而不见 。 




















(D 游戏 公司 SEGA (世嘉 ) 在 1995 年 推出 的 一 部 彩色 便携 式 掌上 游戏 机 。 一 一 译 者 注 





专家 想 要 的 功能 
往往 会 吓 倒 主流 
FAR. 


为 主流 用 已 而 设计 


保持 中 立 好 像 会 更 稳妥 一 些 。 与 什么 都 奇 求 的 发 烧 友 相 比 ， 随 意 型 用 户 倒 
征 喜 欢 使 用 一 些 新 奇 的 功能 ， 只 要 把 它们 设计 得 稍微 简单 点 就 行 。 


大 多 数 “ 可 用 的 ”设计 都 将 这 个 用 户 群 作为 目标 。 有 在 线 预订 机 票 经 验 的 
人 被 请 去 测试 旅游 网 站 ， 有 使 用 手机 拍照 经 验 的 人 被 请 去 测试 担 申 手机 。 
因此 我 们 要 针对 那些 不 是 很 难 伺候 的 人 展开 设计 。 


通过 观察 这 些 人 可 以 学 到 很 多 东西 。 我 观察 过 的 每 一 个 用 户 测试 都 对 改进 
网 站 或 手机 有 所 启示 。 但 把 这 些 人 作为 目标 用 户 ， 实 际 上 还 是 在 考虑 我 们 
Hu. 


这 类 用 户 能 够 容忍 长 期 存在 的 某 些 问 题 (比如 在 手机 里 翻 来 窗 去 地 找 自 己 
的 照片 )， 因 为 他 们 已 经 学 会 了 和 妨 受 。 


然而 ， 这 些 随 意 型 用 户 还 不 够 典型 。 这 类 人 数量 有 限 ， 相 对 极端 ， 他 们 的 
技术 水 平 较 好 ， 而 且 比 主流 用 户 更 有 忍耐 力 。 


AUR RAR 0, ARRAK TT AIC, EGO AA ie PRAY H ER 
用 户 。 福 特 的 T 型 车 并 不 是 市 场 上 的 第 一 辆 汽车 ， 却 是 第 一 辆 为 平民 大 众 
制造 的 汽车 。 享 利 ' 福特 之 所 以 能 彻底 改变 汽车 业 ， 就 是 因为 他 坚 不 动 播 地 
把 典型 用 户 作为 自己 的 目标 。 他 的 核心 理念 就 是 简单 。 


我 们 要 为 大 多 数 人 制造 一 辆 汽车 。 这 辆 车 …… 足够 小 ， 哪 怕 一 个 
人 也 可 以 驾驶 它 、 修 理 它 。 我 们 要 为 它 设 计 出 最 简单 、 最 先进 的 
引擎 ， 然 后 再 投入 生产 。 但 这 辆 车 的 售 价 却 非常 低 ， 不 会 有 人 因 
为 工资 不 高 而 买 不 起 它 。 




















一 亨利 .福特 谈 芽 型 车 


蚀 特 所 有 的 创新 (他 的 生产 流水 线 、 汽 车 定价 以 及 容易 维修 的 引擎 设计 ) 
都 源 自 他 为 主流 用 户 制造 一 部 简单 实用 的 汽车 的 愿望 。 


如 果 你 也 想 设 计 简 单 的 产品 ， 记 住 要 为 主流 用 户 而 设计 。 








如 果 为 专家 设计 相当 于 为 机 械 师 造 小 汽车 ， 那 么 为 中 级 用 户 
设计 就 相当 于 给 那些 喜欢 自己 动手 修理 引擎 的 人 设计 汽车 。 
典型 的 用 户 应 该 是 主流 用 户 。 





想 吸 引 大 众 ， 必 须 
关注 主流 。 


主流 用 户 想 要 什么 


在 设 定 愿景 时 ， 要 时 刻 把 主流 用 户 放 在 心坎 上 ， 这 样 才 不 至 于 无 意 间 切换 
到 专家 视角 ， 从 而 避免 一 些 难 以 察觉 的 设计 问题 。 


主流 用 户 最 感 兴 趣 的 是 立即 把 工作 做 完 ， 专 家 则 喜欢 首先 设 定 自己 的 
偏好 。 

主流 用 户 认为 容易 操控 最 有 价值 ， 专 家 则 在 乎 操控 得 是 不 是 很 精确 。 
主流 用 户 想得到 靠 谱 的 结 末 ， 专 家 则 希望 看 到 完美 的 结 

主流 用 户 害 怕 弄 坏 什么 ， 专 家 则 有 拆 解 一 切 蚀 根 问 底 的 冲动 。 

主流 用 户 觉 得 只 要 合适 就 行 了 ， 专 家 则 想 着 必须 精确 匹配 。 

主流 用 户 想 看 到 示例 和 故事 ， 专 家 想 看 的 则 是 原理 。 


不 要 指望 你 能 教会 用 户 多 少 东 西 ， 或 者 认为 说 明 书 可 以 帮助 他 们 。 在 面临 
压力 的 时 候 ， 他 们 很 容 多 所 记 已 经 车 握 的 知识 ， 对 操作 说 明 视 而 不 匈 ， 回 
到 初学 者 的 层次 上 。 

或 许 ， 你 目 己 也 有 过 类 似 的 经 历 : 完工 日 期 迫近 ， 还 不 断 有 人 分 散 你 的 
注意 力 ， 而 你 又 不 小 心 删 除了 至 关 重 要 的 文件 ， 偏 偏 这 时 候 打 印 机 又 出 了 
E. 

简单 的 用 户 体 验 是 初学 者 、 新 手 的 体验 ， 或 者 古 压 力 之 下 的 主流 用 户 的 
体验 。 



































uj 主流 用 户 不 愿 动手 
AKAR O Dë, 





深层 需求 


问 “ 用 户 在 这 里 真正 想 做 的 是 什么 ”， 意 味 着 要 发 现 用 户 的 深层 需求 。 


Tt RAE + Tie BEG OR (Jürgen Schweizer) 是 iPhone 上 的 待 办 事项 管理 应 用 
Things 的 一 位 开发 人 员 ，Things 获得 了 2009 年 度 最 佳 iPhone 应 用 奖 。 他 指 
出 ， 理 解 你 的 设计 到 底 应 该 做 什么 至 关 重 要 :“ 表 和 面 上 看 ， 待 办 事项 表 就 古 
一 个 任务 列表 ， 每 个 任务 前 面 都 带 着 一 个 复 选 框 ， 通 过 它 用 户 知道 自己 都 
完成 了 哪些 工作 。 


然而 ， 即 便 是 像 工 作 表 这 样 直 观 的 应 用 ， 他 们 都 想 找 到 一 个 使 用 它 的 理由 。 
他 们 有 次 层 的 感情 ， 尤 尔 根 说 : 


在 思考 为 什么 人 们 会 用 我 们 的 软件 这 个 问题 时 ， 我 们 意识 到 他 们 
的 工作 日 程 通常 都 满 满 的 。 他 们 希望 自己 能 做 完 很 多 工作 ， 感觉 
一 切 尽 在 掌控 。 他 们 需要 一 个 能 丰 插 上 千 条 任务 ,但 翻阅 起 来 又 
不 费事 的 工作 表 。 因 此 ， 我 们 尽 最 大 努力 确保 他 们 看 到 的 始终 都 
是 少数 最 重要 的 工作 ， 同 时 也 能 方便 地 找到 其 他 的 提醒 或 备 忘 。 


工作 表 很 容易 变 得 混乱 失控 。 开 始 觉 得 简单 的 东西 ， 很 快 就 会 让 人 觉得 复 
杂 。 但 尤 尔 根 并 不 想 在 用 户 写 备 忘 的 时 候 干扰 他 们 ， 如 有 果 创 建 一 个 新 任务 
还 要 思 芭 把 它 放 在 哪 一 类 更 合适 ， 那 么 用 户 一 定 会 厌烦 的 。 


认识 到 这 一 点 之 后 ，Things 开发 团队 决定 先 找到 组 织 和 算 选 任务 的 目 然而 
又 有 效 的 方法 。 正 如 尤 尔 根 所 说 的 ， 如 何 做 到 这 一 点 其 实 是 一 个 非常 微妙 
和 复杂 的 问题 。“ 说 起 来 也 人 简单， 就 是 要 让 用 户 在 创建 任务 时 有 一 种 轻松 自 
在 的 感觉 。 我 们 必须 让 用 户 有 一 种 自信 ， 觉 得 无 论 怎么 创建 任务 ， 将 来 都 
可 以 轻松 地 找到 它 。 解决 了 这 个 问题 正 是 Things 在 几 百 个 iPhone 任务 管 
理 程序 中 脱颖而出 、 人 气 十 足 的 根本 原因 。 


通过 讨论 更 深层 次 的 、 感 情 上 的 需求 ，Things 的 开发 人 员 理解 了 人 们 需要 他 
们 软件 的 真实 原因 ， 因 而 也 促使 他 们 把 设计 重心 放 在 了 请 足 隐 性 需求 上 面 。 
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即使 是 任务 列表 也 


要 满足 感情 需求 。 


体现 品牌 特征 


MR 家 组 织 设计 ， 那 么 你 的 产品 必须 符合 它们 的 品牌 定位 。 如 果 

组 织 本 身 以 “充满 活力 ”为 傲 ， 那 你 的 设计 就 必须 有 动感 。 如 果 组 织 的 定 
位 是 “可 千 ”， 那 你 的 设计 就 要 让 人 有 安全 感 。 符 合 这 种 期 望 的 设计 ， 束 会 
让 人 和 觉得 简单 。 


组 织 对 上 自身 品牌 的 描述 有 时 会 模糊 ， 甚 至 根本 设 有 摘 述 。 但 组 织 内 部 的 人 
通常 会 对 不 符合 自身 定位 的 事物 很 敏感 ， 即 使 他 们 自己 也 说 不 清 为 什么 。 
这 时 候 ， 有 必要 通过 一 个 框架 来 认识 品牌 的 含义 。 以 下 是 我 第 用 的 。 
品牌 的 三 方面 特征 如 下 : 

实用 性 一 一 这 个 品牌 能 做 什么 对 我 有 帮助 的 事情 ? 

。 情感 一 一 这 个 品牌 给 了 我 什么 感觉 ? 

。 价值 观 一 一 这 个 品牌 崇尚 什么 ? (这 方面 不 一 定 高 尚 ， 有 些 组 织 的 信条 
实在 没 哈 可 说 的 。) 

知道 这 些 问 题 的 答案 后 ， 就 能 知道 在 自己 的 设计 中 要 强调 哪 方面 了 。 


以 维 珍 航 空 公司 ee 然 ， 其 实用 性 体现 在 让 飞 
行 更 简单 ! 虽然 看 似 明显 ， 但 如 来 他 们 突然 卖 ER TAR, f iA 
VW. WAG Bean KHER Eo qi pe LE AE TE SERE SE SH en, 

也 能 帮 我 们 验证 简单 策略 。 


感 这 一 块 是 : 好 玩 。 因 此 你 会 期 待 该 品牌 非常 有 意思 〈 在 可 接受 的 范围 














维 珍 航 空 的 “价值 观 ” 定 位 ， 就 是 传统 航空 业 的 叛逆 者 。 这 样 你 就 会 期 待 
这 家 公司 会 取笑 竞争 对 手 。 


— 含 恰 到 好 处 的 特征 ， 同 时 不 要 忘记 你 要 追求 的 简单 CAB 
想 之 前 提 到 的 虽 BONN. 


以 上 三 扩 古 一 个 基本 的 框架 ， 利用 这 个 框架 可 以 设 定 你 的 愿景 ， 保 证 你 的 
设计 既 人 简单 又 有 特色 。 


JU 

















品牌 不 是 标志 ， 
而 是 体验 。 





简单 意味 看 控制 


要 想 阐明 用 户 的 感情 需求 是 需要 一 些 技巧 的 。 把 人 召集 起 来 ， 坐 在 会 议 室 
里 大 谈 特 谈 用 户 的 情感 ， 想 想 都 知道 会 让 人 不 舒服 。 

好 在 ， 从 简单 这 个 角度 来 看 ， 最 重要 的 是 让 用 户 感到 自己 在 掌控 一 切 。 
首先 ， 用 户 希望 感觉 是 在 掌控 自己 使 用 的 技术 。 

专家 希望 控制 和 定制 技术 。 你 需要 站 在 主流 用 户 的 角度 来 思考 “掌控 ”的 
含义 : 掌握 结果 。 他 们 可 不 管 什么 软件 或 者 技术 ， 也 不 想 让 产品 告诉 自己 
该 做 什么 。 主 流 用 户 希望 自己 掌控 起 来 容易 、 可 靠 、 迅 速 。 

你 的 设计 不 能 跟 这 种 掌控 的 感觉 有 什么 抵触 ， 而 是 应 该 放大 这 种 感觉 。 简 
单 的 体验 会 让 用 户 自信 做 出 了 正确 的 选择 。 简 单 的 体验 会 让 用 户 没有 后 顾 
之 忧 ， 因 为 产品 的 响应 方式 都 是 意料 之 中 的 。 

其 次 ， 用 户 希望 感觉 是 在 掌控 自己 的 生活 。 

有 时 使 ， 掌 控 的 感觉 意味 着 要 完成 一 个 任务 ， 女人 买 裙子 时 想 要 感觉 掌控 
着 自己 的 形象 。 有 时 候 ， 掌 控 又 意味 着 获取 信息 ， 男 人 看 新 闻 就 是 要 了 解 
世界 上 发 生 了 什么 事 (从 而 感觉 自己 对 世界 局 势 有 所 掌控 )。 

用 户 需要 感觉 自己 掌控 着 自己 的 生活 一 从 这 种 需求 出 发 ， 还 应 该 更 进 一 
步 间 :“ 然 后 呢 ?” 

以 前 一 节 中 的 Things 应 用 为 例 ， 用 户 的 全 部 需求 就 是 要 掌控 局 面 。 然 后 
呢 ? 对 于 使 用 任务 管理 程序 来 说 ， 他 们 会 写 下 所 有 的 任务 。 然 后 呢 ? 表 中 
的 任务 太 多 会 让 他 们 感到 局 面 失控 。 然 后 呢 ? 他 们 不 想 同 时 看 见 那么 多 任 



































务 ， 而 且 有 眼前 的 任务 都 应 该 是 最 关心 的 。 然 后 呢 ? 必须 找到 一 种 组 织 任务 
列表 的 轻松 方式 。 





像 这 样 反复 问 自己 “然后 呢 "， 最 终 会 发 现 用 户 的 感情 需求 、 合 理 需求 ， 直 
至 解决 方案 。 而 且 ， 这 也 有 助 于 更 深入 地 理解 你 想 要 解决 的 设计 问题 。( 当 
然 ， 你 还 要 跟 实际 用 户 讨 论 一 下 你 的 想法 。) 


只 有 知道 用 户 是 谁 以 及 他 们 的 真实 想法 ， 你 才 可 能 有 自己 深刻 的 见解 。 





简单 就 是 感觉 在 
掌 探 一切。 


正确 选择 “做 什么 ” 


设计 之 所 以 会 变 复 淋 ， 通 第 是 因为 攻 些 不 重要 的 步骤 挤占 了 核心 特性 ， 或 
者 忽略 了 为 设计 提供 上 下 文 的 步 又 。 在 设 定 愿景 时 ， 正 古 这 些 步 又 保证 你 
简化 体验 。 


拿 一 台 “ 专 业 ” 相 机 看 看 ， 你 会 发 现 用 于 拍照 的 主 按 钮 被 各 种 其 他 控制 部 
件 淹 没 了 。 如 末 想 让 主流 用 户 感觉 拍照 简单 ， 就 要 把 拍照 按钮 做 得 显眼 、 
好 用 。 


但 拍照 的 上 下 文 处 及 按 下 快门 的 之 前 和 之 后 。 如 入 你 想 拍 一 张 照 上 请， 那么 
你 此 时 一 定 看 到 了 什么 ,需要 马上 拿 起 并 局 动 相机 。 而 拍 完 照片 后 ， 你 希 
望 很 方便 地 把 它 分 享 出 去 。 


对 于 创建 简单 的 体验 而 言 ， 这 些 “ 上 下 文 ” 步 又 与 那个 “核心 ”步骤 同样 
重要 。 


接 下 来 要 做 的 是 通 过 一 个 完整 的 故事 来 摘 述 这 个 核心 和 上 下 文 ， 而 组 织 、 
优化 、 切 换 和 其 他 细节 可 以 忽略 。 


记 住 ， 你 最 应 该 关注 的 是 用 户 行为 而 不 是 你 的 设计 。 如 采 在 这 个 阶段 过 多 
地 擅 述 目 己 的 解决 方案 ， 束 会 把 目 己 绕 进 去 。 正 确 的 做 法 是 只 描述 一 定 程 
度 的 细 市 ， 能 说 清楚 就 行 了 。 比 如 ， 一 开始 可 以 写 “ 快 速 拍摄 并 分 享 照 
片 ， 然 后 列 出 用 户 要 执行 的 每 一 个 步 又， 详细 程度 要 前 后 一 致 。 

要 通过 用 户 的 语言 来 描述 行动 的 经 过 ， 否 则 就 有 漏 掉 关键 信息 的 危险 。 使 
用 Facebook 的 人 不 说 “社交 网 络 ， 他 们 想 的 是 怎么 跟 朋 友 分 享 照 请 和 新 
闻 。 如 采 你 描述 过 程 的 角度 偏离 了 用 户 的 立场 ， 那 么 你 写 的 只 能 是 一 个 有 
关 数 据 库 或 者 手机 的 故事 ， 跟 用 户 不 会 扯 上 什么 关系 。 


关注 核心 行为 ,并且 从 用 户 的 视角 把 它 描述 出 来 。 
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环节 。 


摘 述 用 户 体 验 


在 研究 某 个 问题 的 时 候 ， 你 需要 把 它 转 换 成 一 种 认识 。 故 事 是 描述 认识 的 
一 种 好 方式 。 与 一 大 堆 需 求 描 述 相 比 ， 故 事 更 容易 让 读者 明白 什么 重要 和 
为 什么 重要 。 


什么 ， 你 觉得 故事 不 是 非常 有 条 理 或 者 不 具备 技术 性 ? 错 了 。 管 理 人 员 无 
时 无 刻 不 在 使 用 故事 【( 想 一 想 公司 的 使 命 )， 技 术 团队 也 都 在 讲 故事 (流程 
图 和 用 户 案例 )。 用 户 体验 团队 更 古 一 直 在 写 故事 。 


故事 应 该 用 三 言 两 语 把 核心 体验 表达 出 来 。 对 于 一 个 视频 应 用 来 说 ， 可 以 
这 样 写 : 











UR Sb LR TR BEA, SA. 磨 妮 弗 .劳伦斯 正 向 你 走 来 。 你 
迅速 从 口袋 里 掏 出 手机 ， 把 它 交 给 一 位 路 人 ， 请 他 帮忙 拍 了 一 段 
你 和 兰 妮 上 弗 的 视频 。 然 后 你 把 视频 分 享 到 Facebook, 


如 来 你 正在 设计 一 个 视频 应 用 ， 这 个 故事 会 告诉 你 如 下 重要 事项 。 


应 用 必须 能 快速 启动 (因为 詹妮弗 不 会 为 你 驻足 )， 而 且 即 使 从 没 用 过 它 
的 人 也 可 以 拿 起 来 就 拍 。 

必须 能 方便 地 找到 并 编辑 视频 。 

最 后 ， 拍 这 段 视频 的 目的 古 分 圣 出 去 。 


故事 可 以 把 大 量 信息 浓缩 到 寥寥 数 语 之 中 ， 效 率 极 高 。 而 且 ， 故 事 人 很 容易 
记 住 ,很 方便 与 人 分 娃 。 也 就 是 说 ， 在 你 们 讨论 设计 决定 时 很 可 能 需要 仅 
备 几 个 故事 。 事实 上 ， 人 人 都 喜欢 故事 ， 即 使 你 不 讲 ， 别 人 也 会 编 出 来 
(“如 末 我 使 用 这 个 相机 ， 我 就 …… )， 让 你 不 由 得 跟着 他 们 的 叙述 展开 想 
象 。 因 此 ， 要 确保 他 们 在 使 用 你 的 故事 。 


有 必要 多 伦 点 儿 时 间 把 故事 的 每 一 个 细 证 都 想 清 楚 。 如 来 你 想 让 上 自己 的 设 
Um, St rä ës, 
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讲 故 事 


不 要 担心 故事 的 表现 形式 ， 关 键 是 通过 这 种 形式 把 约束 条 件 表达 清楚 ， 以 
便 与 他 人 分 享 。 故事 可 以 是 几 句 话 ， 也 可 以 古 一 串 故 事 板 、 一 组 原型 或 一 
段 视 频 。 


故事 的 情 古 要 倍 敌 。 千 万 不 要 长 骗 大 论 地 详细 接 述 重大 活动 。 要 通过 一 个 
小 故事 展示 出 每 一 个 需求 点 ， 并 确定 满足 该 需求 的 功能 (核心 功能 )。 这 样 
做 有 三 个 原因 。 首 先 ， 人 简单 的 故事 容易 记 也 容易 复述 ， 因 而 容 多 被 别人 传 
E. 其 次 ， 容 易 让 别人 把 这 个 故事 的 情景 套用 到 其 他 环境 中 (你 可 以 想象 
在 一 个 孩子 的 生日 会 上 ， 把 你 的 手机 递 给 孩子 的 父母 )。 最 后 ， 为 故事 增加 
细 忆 就 像 古 拉 近 相机 的 焦距 : 人 们 会 认为 你 要 展示 一 些 重要 的 信息 。 乐 观 
fiit, MAAN AURSIDA; 最 甘 的 情况 ， 人 们 也 会 目 己 找 到 细 市 重要 的 理 
由 。 因 此 ， 务 必 只 添加 要 紧 的 细 市 ， 这 样 你 的 故事 才 会 真实 丰满 。 


展示 ， 而 不 是 讲 。 人 党 说 : 行 胜 于 言 。 描 述 用 户 的 行为 与 介绍 用 户 的 性 格 
相 比 ， 前 者 给 和 人 留 下 的 印象 更 深刻 。 不 要 说 用 户 注 重 细 市 ， 而 要 去 描绘 她 
反复 按照 备注 核对 目 己 的 工作 。 表 演出 来 会 给 和 人 具体 而 消 晰 的 感 完 。 


不 要 编造 。 你 的 故事 必须 可 信 ， 而 要 想 可 信 就 必须 以 真人 真 事 为 原型 。 前 
面 讲 的 用 手机 拍摄 詹妮弗 :劳伦斯 的 故事 ， 就 是 根据 我 的 一 位 朋友 的 凶 身 
经 历 改编 的 。 一 个 特定 的 故事 可 以 组 合 不 同 的 元 素 ， 可 以 揉 合 不 同 的 情 攻 ， 
BNE Ae RSE LEA ESR. WARD EAR AR SRST, rat 
(OUR OF, BIE S Rta PH. FRR tak, a BE A FSR 
ZA, at ATLA LE PRAY CSE ELAS oli, 


多 练 几 次 ， 对 别人 讲 ， 然 后 修改 。 这 样 做 可 以 帮 你 修补 故事 中 的 丝 调 ， 提 
炼 出 本 质 的 东西 来 。 


好 的 用 户 故 事 应 该 简明、 具体 、 可 和信， 并 且 拥 有 相关 细 市 。 









































“写作 是 一 项 艰苦 的 工作 。 清 晰 的 句子 可 不 是 意外 所 得 。 只 
有 少数 句子 一 次 能 够 瑟 好 ， 大 多 数 句 子 三 遍 能 写 好 就 不 错 
了 。 当 你 绝望 的 时 候 ， 就 这 么 想 吧 。 如 果 你 党 得 写作 很 难 ， 
那 是 因为 它 本 来 就 很 难 。 


一 一 威廉 SE, (ESTE) 
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现在 就 讲 个 故事 。 


LM. AB., BP 


回顾 一 下 我 们 讨论 的 愿景 ， 大 致 可 以 为 分 三 个 层次 : 


可 信 的 环境 《故事 中 的 “时 间 ”和 “地 点 ) 
可 信 的 角色 (E 和 “为 什么 ) 
流畅 的 情 市 (“什么 ”和 “怎么 样 ”) 


很 多 复杂 的 设计 都 十 因为 没有 芳 夸 到 现实 世界 的 压力 而 导致 的 ， 或 是 因为 
设计 者 期 望 用 户 自己 能 够 应 付 一 切 ， 或 是 因为 他 们 不 小 心 漏 掉 了 某 个 重要 
NAT. PARAS RAT SER RA 


B vi HS Ha a] St Lo: äi äh (Michael Johnson), #44728 xt Ez vá 
斯 如 何以 这 种 方式 来 创作 电影 : 电影 是 由 外 而 内 构思 的 ， 开 始 是 设置 环境 
( 没 人 的 时 候 ， 玩 具 们 出 来 玩 页 )， 接 着 添加 角色 和 动机 CEÓ SE eT 
来 的 太空 人 玩具 巴 斯 光 年 )， 最 后 描述 情节 (他 们 俩 争斗 起 来 ， 之 后 落 入 玩 
具 虐待 狂 的 魔掌 ， 又 不 得 不 化 敌 为 友 ， 联 手 逃 脱 )。 


如 采 他 们 在 情 卫 上 遇 到 矿 烦 ， 就 返回 到 角色 ， 设 想 角色 会 怎么 做 。 如 采 在 
角色 上 无 法 做 文 划 ， 就 去 挖掘 环境 ， 看 看 环境 会 如 何 影响 角色 。 


同样 的 做 法 也 适用 于 构思 摄像 机 的 用 户 体验 故事 。 如 有 果 你 想 知 道 拍 视频 的 
这 个 家 伙 会 怎么 做 ,就 要 看 他 是 什么 人 (是 一 个 从 未 用 过 摄像 机 的 家 伙 ) 
以 及 他 身 处 什么 环境 (人 谢 漠 涌 的 大 告 上 ， 根 本 没 时 间 问 问题 )， 这 样 你 就 
会 发 现 他 一 定 会 在 慌乱 中 想 尽 快 找到 一 个 简单 的 按钮 按 下 去 。 














把 你 的 设计 放 在 一 个 情节 中 ， 情 节 中 有 可 信 的 角色 ， 发 生 在 
可 信 的 环境 中 。 用 荷兰 著名 建筑 大 师 埃 利 尔 。 沙 里 宁 ( Eliel 
Saarinen ) 的 话说 :“ 在 设计 一 件 东 西 的 时 候 ， 一 定 要 考虑 到 
比 这 件 东 西 更 大 的 环境 一 一 椅子 在 房间 里 ， 房 间 在 住宅 里 ， 
住宅 在 土地 上 ， 土 地 在 城市 建设 规划 中 。 





环境 





极端 的 可 用 性 


看 到 人 简单 体验 的 用 户 故 事 ， 你 就 知道 了 什么 是 简单 的 体验 能够 适应 极端 
条 件 。 
要 想 徊 单 ， 就 务必 把 目标 定 得 高 些 再 高 些 ， 不 要 使 用 常规 的 可 用 性 目标 。 








常规 的 可 用 性 目标 简单 性 的 目标 

特定 人 群 可 以 使 用 任何 人 都 可 以 使 用 

容易 使 用 ANT DHEA 

快速 啊 应 瞬间 响应 

快速 理解 H" 

工作 可 靠 始终 工作 

BOLE EH DALE 不 出 错 

完整 的 信息 恰好 够 用 的 信息 

用 户 测 试 时 工作 在 混乱 无 序 的 环境 中 工作 





目标 中 “瞬间 ”和 “和 营 不 费力 ”了 听 起 来 有 点 至 张 ， 因 为 事实 上 这 和 契 做 不 到 
的 。 然 而 ， 和 争取 你 不 可 能 达成 的 目标 有 一 个 重要 的 好 处 : 保持 正确 的 方 癌 。 


如 果 把 目标 设 定 为 “快速 响应 ”而 不 是 “瞬间 响应 "， 那 么 哪怕 把 响应 时 间 
只 缩短 1 秒 钟 ， 你 也 会 满足 了 ， 认 为 已 经 做 出 了 改变 一 一 毕 竞 ， 那 也 算是 
“te” rei 

慢 慢 地 ， 在 一 次 次 的 改变 之 后 ， 你 会 发 现 自己 的 设计 不 再 简单 ， 反 而 变 得 
更 慢 、 更 令 人 讨厌 。 类 似 的 妥协 和 让 步 随时 都 会 发 生 在 设计 会 议 上 ， 而 这 
也 正 是 我 们 钟爱 的 产品 会 越 来 越 令 人 厌恶 的 原因 ，。 

相反 ， 如 果 你 设 定 的 目标 是 “瞬间 响应 "”， 你 为 此 所 做 的 改变 都 将 是 让 用 户 
体验 变 得 越 来 越 快 。 

刚才 也 说 到 了 ， 很 多 开始 时 简单 的 产品 到 最 后 都 变 得 复杂 ， 以 至 于 很 难 使 
用 。 但 是 ， 如 果 你 设 定 了 一 个 极端 的 目标 ， 你 的 产品 就 能 随 着 时 间 推 移 起 
变 越 好 (至 少 能 够 实现 真正 重要 的 目标 )。 


首 准 极端 的 目标 ， 即 使 古 那 些 无 法 完全 实现 的 目标 ， 也 能 够 帮 你 保持 产品 
D. 























设计 简单 的 体验 意 
味 着 要 追求 极 疡 的 
Hsc 





简便 的 方式 


在 思考 小 的 改进 或 者 做 某 些 小 东西 《如 一 个 网 页 ) 的 时 候 ， 通常 会 产生 一 
些 灵感 并 上 升 到 愿景 的 高 度 。 


我 会 用 简单 的 语言 把 正在 设计 的 东西 描述 出 来 。 我 会 大 声 跟 愿 辣 听 的 所 有 
人 说 出 来 一 一 我 觉得 这 样 做 效 末 很 好 。 如 采 目 己 感 觉 听 起 来 不 正 东 ， 或 者 
听众 不 理解 我 在 说 什么 ， 我 就 知音 应 该 修改 措辞 重新 来 过 。 而 且 ， 我 经 第 
会 说 给 一 些 新 人 听 ， 并 且 事 先 不 给 他 们 任何 提示 。 如 采 映 边 没 有 别人 ， 我 
会 把 灵感 记录 下 来 ， 但 跟 别 人 讲述 才 是 取 佳 方式 ， 因 为 他 们 的 反应 会 告诉 
我 是 对 了 还 是 错 了 。 


我 的 目标 是 拿 出 一 个 向 洁 、 清 晰 、 完 整 的 描述 。 


我 甚至 想 只 用 一 名 向 短 的 话 来 表述 。 如 果 这 人 句 话 既 能 忽略 细节 而 概括 出 主 
要 活动 ， 又 能 不 让 听众 失去 兴趣 ， 那 么 就 说 明 它 已 经 达到 了 简洁 的 标准 。 
如 果 听 众 可 以 正确 地 理解 ， 那 么 也 就 说 明 它 足够 清晰 了 。 

我 并 不 想 罗列 所 有 功能 ， 只 想 在 同一 个 层次 上 解释 清楚 主要 功能 。 如 果 我 
可 以 概括 关键 点 而 不 会 遗漏 重要 细节 ， 那 么 就 应 该 算是 完整 了 。 

对 于 Flip 摄像 机 ， 这 个 描述 就 是 “拍摄 和 分 享 视 频 ”。 对 于 报纸 的 网 站 主页 ， 
就 是 “当前 最 重要 事件 的 汇总 ”。 即 使 像 iPhone 那样 复杂 的 设备 ， 也 可 以 将 
其 核心 组 件 描述 出 来 : 史 蒂 夫 … 乔布斯 的 描述 就 是 “一 个 宽屏 的 (God dÉ 
命 性 的 手机 ， 因 特 网 通信 设备 的 重大 突破 ”。 

有 了 描述 之 后 ， 我 不 会 四 面 出 击 ， 而 是 专注 于 如 何 用 尽 可 能 人 简单 的 方式 来 
实现 。 对 Flip 来 说 ， 就 是 “瞬间 开始 拍摄 ， 不 费 吹 灰 之 力 分 享 ”。 

通常 ， 要 做 到 正确 ， 肯 定 得 经 过 几 轮 反复 ， 但 这 是 值得 的 ， 因 为 反复 可 以 
让 我 关注 真正 重要 的 东西 。 
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尽 可 能 用 最 简单 的 
词汇 描述 你 的 想法 。 


洞察 力 


运用 学 到 的 东西 构思 故事 ， 据 以 深刻 理解 日 己 要 解决 的 问题 ， 接 着 奇迹 整 
会 发 生 。 


并 没有 什么 穷 门 。 只 不 过 在 你 付出 足够 多 的 时 间 和 精力 后 ， 终 于 实现 了 腥 
不 避 力 的 功能 ， 你 会 感 饥 像 是 变 魔术 一 般 。 


。 首先 ， 回 顾 一 下 你 从 用 户 那 里 收集 的 素材 、 他 们 面 对 的 问题 、 他 们 生活 
的 世界 。 把 那些 对 用 户 行为 影响 最 大 的 事情 放 在 前 面 。 例 如 ， 在 本 书 前 
面 关 于 汽车 经 销 商 的 例子 中 ， 由 于 用 户 经 常会 打 断 经 理 的 工作 ， 导 致 他 
们 没有 整 块 时 间 坐 在 办 公 桌 后 面 专心 地 做 营销 计划 。 

© 然后 ， 从 你 的 故事 中 寻找 突破 口 。 在 汽车 经 销 商 的 例子 中 ， 打 断 古 不 可 
能 避免 的 ， 但 我 们 可 以 把 任务 做 得 尽量 短 ， 并 给 他 们 提供 一 个 任务 检查 
表 ， 以 便 他 们 回 到 座位 后 马上 可 以 想起 接 下 来 应 该 从 哪里 开始 。 

。 把 这 些 设计 要 点 按 先后 次 序 排列 出 来 ， 哪 一 个 因素 影响 最 大 ? 哪 方面 容 
多 改变 ? 对 于 汽车 经 销 商 来 说 ， 完 成 短 任 务 对 于 成 功 制订 出 介 销 计划 影 
ISL. DOUCE Ke, 

。 了 最 后 ， 监 证 你 的 见解 。 如 采 你 的 见解 有 偏差 ， 会 寻 致 什么 结 未 ”有 哪些 
不 可 控 因 系 会 影 啊 你 的 看 法 ”有 设 有 正 反 面 的 例子 可 供 参 考 ? 这 些 例子 
能 否 反 映 出 你 的 看 法 有 问题 ， 或 者 例子 本 身 就 有 问题 〈 例 如 ， 没 有 将 设 
VENAE) ? 


验证 你 的 想法 意味 着 还 要 花 更 多 时 间 观 察 现实 中 的 人 ， 通 和 党 可 以 使 用 原型 
或 者 苋 搜 性 产品 作为 辅助 。 只 有 通过 验证 ， 才 能 知道 你 的 见解 到 底 有 没有 
OTE. 
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花 点 时 间 深 入 构思 
你 的 故事 。 


总 结 出 正确 的 愿景 


无 论 征 走 大 路 还 是 抄 小 道 ， 你 都 会 发 现 写 出 愿景 所 伦 的 时 间 比 自己 想象 的 要 长 。 


“作为 设计 者 ， 我 们 希望 马上 开始 设计 ， 但 元 制 自 己 非常 重要 。 Cultured 
Code 的 无 尔 根 ' 施 魏 策 尔 如 是 说 。 太 早 开 始 设计 意味 看 会 遂 泌 重要 的 见解 ， 
其 至 意味 着 设计 思路 完全 错误 。 


几 年 前 ， 有 个 汽车 广 商 请 我 帮 他 们 设计 一 个 选 车 程序 。 他 们 头脑 中 已 经 有 
了 一 个 设计 思路 : 询问 客户 有 关 生 活 方式 和 个 人 喜好 方面 的 问题 ， 然 后 根 
据 他 们 的 回答 给 出 一 个 简短 的 列表 ， 让 他 们 从 中 选择 。 


可 征 ， 当 我 把 这 个 想法 说 给 客户 听 时 ， 他 们 告诉 我 ， 在 回答 问题 时 他 们 有 
可 能 撤 谨 。 一 位 客户 解释 说 :“ 如 有 果 告 诉 他 们 我 有 一 条 狗 ， 那 我 就 看 不 到 淫 
篷车 了 。 这 种 让 客户 描述 自己 兴趣 爱好 的 烦琐 过 程 ， 很 快 会 让 客户 厌烦 。 


实际 上 ， 用 户 对 自己 想 要 什么 车 都 有 一 个 大 致 的 概念 。 如 果 你 把 他 们 带 到 
一 排 汽车 前 面 ， 他 们 会 自己 选 出 最 满意 的 那 一 款 来 。 


化 点 时 间 理 解 这 个 问题 可 以 帮 你 想 出 更 好 、 更 简单 的 方案 : 


年 一 看 到 某 个 问题 ， 你 会 觉得 很 简单 ， 其 实 你 并 没有 理解 其 复杂 性 。 
当 你 把 问题 搞 清楚 之 后 ， 又 会 发 现 真 的 很 复杂 ， 于 是 你 就 拿 出 一 套 
复杂 的 方案 来 。 实 际 上 ， 你 的 工作 只 做 了 一 半 ， 大 多 数 人 也 都 会 到 
此 为 止 …… 但 是 ， 真 正 伟大 的 人 还 会 继续 向 前 ， 直 至 找到 问题 的 关 
键 和 深层 次 原因 ， 然 后 再 拿 出 一 个 优雅 的 、 堪 称 完美 的 有 效 方案 。 
































— — ¥ te K 乔布斯 (摘自 Steven Levy 的 Insanely Great:The Life 
and Times of Macintosh, the Computer that Changed Everything) 


正如 前 Yahoo! 首席 设计 架构 师 户 克 + dB E Hp eT (Luke Wroblewski) 
所 说 :“ 你 的 第 一 个 设计 看 起 来 可 能 很 像 那么 回 事 ， 但 那 通 稼 只 是 对 你 想 要 
解决 的 问题 的 初步 定义 。 


根据 我 的 经 验 ， 任 何 项 目的 前 三 个 方案 大 约 都 是 对 真正 重要 问题 的 摘 述 。 
这 段 时 间 非 第 令 人 头疼 ， 因 为 复杂 性 似乎 与 日 俱 增 , 而 且 脑 子 里 也 没有 什 
么 想法 。 坚 持 不 懈 征 达成 向 单 最 重要 的 一 步 。 


不 要 匆忙 着 手 设 计 。 理 解 核心 问题 需要 时 间 。 

















真正 伟大 的 人 还 会 继续 向 
前 ， 直 至 找到 问题 的 关键 
和 深层 次 原因 ， 然 后 再 拿 
出 一 个 优雅 的 、 堪 称 完 
的 有 效 方案 。 

PBA + 乔布斯 
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2002 年 ， 艾 伦 . 科 尔 维 尔 (Alan Colville) 在 英国 有 线 电 视 公 司 Telewest 做 
产品 经 理 。 他 的 工作 是 升级 机 顶 盒 软件 ， 因 此 他 接触 了 这 个 公司 所 有 的 基 
层 工 作 人 员 ， 从 程序 员 到 客服 人 员 。 他 这 样 说 道 : 


公司 里 的 人 对 新 项 目 都 没有 好 感 ， 他 们 似乎 都 不 喜欢 改变 。 实 际 
上 ， 我 们 以 前 的 软件 都 太 复 杂 了 ， 发 布 之 后 仍 有 很 多 问题 ， 而 且 
速度 还 很 慢 。 我 们 应 该 向 大 家 说 明 一 下 ， 这 一 次 跟 以 往 不 同 了 ， 
这 一 次 我 们 主要 关注 典型 用 户 和 他 们 的 需求 。 关 注 点 变 了 之 后 ， 
我 们 希望 能 够 拿 出 跟 以 前 截然 不 同 的 产品 来 ， 特 点 就 是 简单 、 稳 
定 、 快 速 。 
科 和 尔 维 尔 开 始 在 公司 里 到 处 张贴 海报 ， 承 详 该 项 目 会 让 机 顶 盒 “和 催 单 、 稳 
4E. Dum. 
这 三 个 词 成 了 所 有 决定 的 指导 原则 。“ 这 样 可 以 让 体验 更 简单、 更 稳定 、 更 
快速 吗 ? ” 束 是 他 在 每 一 次 开会 时 间 的 问题 。 科 和 尔 维尔 回忆 道 : 
我 知道 有 效果 了 ， 有 一 次 电话 会 议 ， 一 位 项 目 经 理 告诉 我 一 个 被 
否决 的 想法 ， 他 说 : “这 个 功能 确实 能 让 它 更 简单 、 更 稳定 ， 但 不 
能 更 快 ， 因 此 我 们 就 把 它 停 掉 了 。” 








压力 不 见 了 ,设计 则 步 入 了 正轨 。 正 常情 况 下 ,公司 在 发 布 新 软 
件 的 时 候 需要 花 钱 请 客户 支持 人 员 。 这 一 次 软件 发 布 之 后 ， 求 助 
电话 很 少 。 只 这 一 项 就 节省 了 至 少 300 FRE. 


有 时候， 愿景 可 能 就 像 这 里 一 样 ， 只 有 三 个 词 。 但 科 尔 维尔 认为 共 译 愿景 
最 好 的 工具 古 最 终 产 品 的 简单 原型 。 


与 别人 分 至 你 的 愿景 ， 即 使 你 不 在 场 也 能 保证 做 出 正确 的 决定 。 而 且 ， 你 
的 所 有 利益 相关 方 都 能 说 出 什么 是 好 的 决定 ， 什 么 古 坏 的 决定 。 


让 最 核心 的 理念 随处 可 见 ， 提 醒 人 们 时 刻 谨 记 。 随 时 随地 使 用 ， 让 它 成 为 
人 们 时 刻 不 扎 的 妃 求 。 把 它 公 之 于 众 ， 半 味 着 团队 所 有 成 员 部 知道 目 己 应 
该 交付 什么 样 的 功能 。 

跟 参 与 项 目的 每 一 个 人 复述 你 的 故事 ， 看 见 他 们 一 次 就 讲 一 


次 。 不 要 停 下 来 ， 要 天 天 讲 ， 反 复 讲 。 直 到 你 讲 得 目 己 都 厌 
烦 了 ， 人 们 才 会 真正 领悟 到 。 











讲 故 事 吧 。 


第 3 章 
简约 四 策略 





变化 曲线 


创 化 总 味 着 改变 ， 而 改变 始终 意味 着 痛 吾 。 多 数 人 会 不 惜 代价 避免 痛 吾 。 
我 们 都 希望 明天 会 更 好 ， 却 不 愿意 今天 做 出 痛 吾 的 改变 。 因 此 简单 的 愿景 
轧 会 遇 到 阻力 。 通 笛 ， 心 存疑 虑 的 利益 相关 方 和 都 会 阻止 改变 。 


这 时 候 ， 只 谈 收益 而 不 谈 痛 可 是 不 可 取 的 。 但 人 们 想象 中 的 痛 吉 比 实际 的 
要 大 ， 而 且 会 在 收益 之 前 感受 到 。 必 须 让 大 家 谈论 痛苦 ， 这 样 他 们 才能 坦 
然 面 对 。 然 后 ， 人 们 才 可 以 摆脱 痛 吉 来 谈论 目 己 。 


无 论 如 何 ， 这 样 的 对 话 不 容易 。 如 末 要 跟 很 多 利益 相关 方 谈话 ， 通 弟 谈 话 
内 容 邦 会 围绕 某 个 话题 打转 。 因 此 有 必要 了 解 变 化 的 三 个 阶段 。 


第 一 阶段 是 当前 大 家 都 很 舒适 的 状态 。 此 时 要 问 的 问题 是 ， 你 认为 我 们 今 
天 在 用 的 方案 100 年 后 还 会 再 用 吗 ? 答案 当然 是 不 会 。 改 变 不 能 避免 。 我 
们 要 知道 的 只 是 什么 时 候 改变 最 合适 。 收 集 需要 改变 的 证 据 很 重要 (YT 
PRA Fo tO PEA EBT TT. 


第 二 阶段 是 痛 藻 时期。 改变 了 某 些 东 西 后 ， 现 有 的 一 些 客户 会 抱 忽 ， 你 的 
同事 必须 做 出 相应 调整 ， 业 绩 会 下 请 。 此 时 的 问题 征 ， 下 请 幅度 多 大 ， 下 
滑 时 间 多 长 ”途经 验 或 用 户 研 究 也 很 难 估计 。 关 键 在 于 ， 你 知道 痛 亩 一 定 
会 来 ， 因 此 你 们 可 以 讨论 自己 准备 承受 多 大 的 损失 。 


如 林 改 变 复 杂 且 耗 时 长 ， 那 可 能 需要 两 个 产品 并 行 (很 多 网 站 在 全 量 上 线 
新 版 本 之 前 ， 都 会 先 放量 一 部 分 用 户 进行 测试 )。 


最 后 阶段 是 收益 。 如 采 新 设计 不 错 ， 可 以 看 到 曲线 上 扬 ， 而 这 了 节 终 市 来 收 
益 。 用 户 研 究 可 以 预测 这 个 提高 幅度 有 多 大 。 有 了 时候， 根据 这 个 预测 就 足 
以 证 明 会 有 提升 了 。 如 条 不 行 ， 说 明 还 需要 更 多 数据 ， 那 必须 进行 大 规模 


研究 。 


人 们 通 贡 会 目 己 说 服 目 己 顺应 改变 。 把 问题 抛 给 他 们 :“ 面 对 不 可 避免 的 改 
变 ， 你 会 做 什么 ?让 他 们 说 出 自己 的 担忧 ， 辟 励 他 们 跨 过 每 个 阶段 。 
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愿景 与 战略 


对 于 设计 师 ， 无 论 什 么 层次 的 ， 哪 个 国家 的 ， 什 么 组 织 的 ， 我 都 会 问 他 同 
一 个 问题 :“ 怎 么 让 利益 相关 方 听 目 己 的 ? ”答案 征 必 须 理解 他 们 的 想法 。 


尔 的 愿景 应 该 涵盖 客户 和 他 们 的 需求 ， 以 及 如 何 实 现 他 们 的 需求 。 而 要 兄 
现 承 诺 ， 必 须 再 回头 旁 虑 你 服务 的 组 织 。 你 需要 理解 目 己 组 织 的 策略 。 


很 多 人 为 了 给 别人 留 下 深刻 印象 ， 经 第 把 战略 这 个 词 挂 在 嘴 边 上 。 可 古 他 
目 己 也 不 一 定 真 正 理 解 战 略 征 怎么 回 事 。 


我 知道 关于 战略 最 好 的 定义 ， 束 是 一 针 见 血 。 战 略 息 对 当前 状况 的 一 种 诊 
断 ， 基 于 它 可 以 生 几 J 优秀 的 方案 和 长 期 规划 ， 以 便 在 苋 争 中 立 于 不 败 之 地 。 


根据 竞争 战略 之 父 迈克 尔 : 波 特 的 理论 ,一 家 公司 为 寻求 竞争 优势 ， 有 三 
种 战略 可 以 选择 : 差异 化 〈 通 过 树立 壁垒 来 维持 较 高 价格 )、 低 成 本 (通过 
控制 成 本 费用 实现 利润 最 大 化 ) 或 专 一 化 (专注 于 某 个 细 分 人 群 或 细 分 市 
场 )。 


组 织 的 战略 不 同 ， 人 简单 的 含义 也 不 一 样 。 如 条 是 差异 化 战略 ， 简 单 就 意味 
着 让 某 件 事 独 一 无 二 地 容易 (就 像 Stripe 的 在 线 支付 )。 如 果 是 低 成 本 战 
略 ， 侧 单 就 意味 着 降低 成 本 〈 比 如 世界 最 大 的 廉价 航空 公司 西南 航空 )。 如 
果 是 专 一 化 战略 ， 简 单 就 意味 着 针对 特定 用 户 进 行 优 化 (比如 针对 体育 爱 
好 者 的 GoPro 运动 相机 ) 。 


波 特 认 为 组 织 应 该 聚焦 于 一 个 战略 ， 但 越 来 越 多 的 公司 倾 回 于 混合 战略 
(比如 ， 同 是 廉价 航空 公司 ， 却 让 上 自己 更 不 一 样 )。 但 总 有 一 种 主 战略 (CBE 
价 航空 公司 ") 和 一 种 辅 战略 C 最 有 趣 的 航空 公司 ) 。 换 名 话说， 做 设计 
决策 时 总 有 一 个 优先 级 。 


不 管 什么 战略 ， 目 标 都 是 建立 稳固 的 用 户 群 以 保证 生存 (通过 获得 收入 或 
保持 黏 性 )。 


理解 组 织 的 战略 有 助 于 把 愿景 统一 到 公司 目标 上 ， 并 且 有 助 于 确定 简单 的 
Àj. 


























Demo Site 
2 widgets ($20.00) 
Card number: Expires: 


Name on card: Card code: 





Pay $20.00 





Stripe 通过 别 出 新 
裁 的 支付 表单 把 目 
己 的 服务 与 竞争 对 
手 区 别 开 来 。 


每 家 公司 背后 的 简单 方程 


在 从 事 设 计 工作 的 早期 ， 我 曾 认 为 目 己 的 工作 是 为 公司 想 一 些 新 点 子 。 但 
FARR AUER ZS BABAR BA. AMA IR, 10 BBS BA Pad 
RAR. fa de LE SERT f Me AP ATE EAT, SRR ES Ft 
到 很 好 的 执行 。 


点 子 从 哪里 来 呢 ? 通常 来 自 “积压 的 ”任务 列表 ， 而 问题 则 是 挑选 哪 一 个 。 
很 多 组 织 的 挑选 方式 很 奇特 。 有 的 会 从 中 选择 听 起 来 高 大 上 的 。 有 的 会 根 
据 淤 在 大 客户 的 需求 来 定夺 。 还 有 很 多 团队 总 是 追逐 着 老板 有 昨 晚 洗澡 的 灵 
机 一 动 。 

下 面 是 一 个 更 好 的 方式 ， 这 是 我 跟 彼 得 * 梅 替 尔 次 (Peter Merholz, Org 


Design for Design Orgs: Building and Managing In-House Design Teams 的 作 
4) 学 的 。 
多 数 公 司 的 背后 都 有 一 个 方程 ， 大 致 如 下 : 

( 售 出 汽车 的 数量 ) x (汽车 价格 ) 一 〈 总 成 本 ) = (RA) 
你 需要 理解 简单 的 用 户 体验 对 这 个 方程 的 每 个 部 分 都 有 什么 影响 。 人 简化 产 
品 可 以 让 这 家 公司 卖 出 更 多 汽车 吗 〈 比 如 这 样 用 户 会 更 喜欢 ) ?或 者 可 以 
卖 出 更 高 价格 吗 (因为 简单 的 设计 看 起 来 更 经 典 ) ?还 是 可 以 降低 制造 成 
本 (因为 采购 成 本 会 降低 ) ? 
然后 ， 需 要 对 改变 排出 优先 级 。 建 议 的 做 法 是 对 比 每 项 改变 的 重要 性 与 可 
行 性 。 如 东 你 问 别 人 ， 别 人 会 告诉 你 它们 都 重要 ， 都 可 行 。 因 此 要 对 重要 
性 和 可 行 性 加 以 量化 ， 用 固定 的 分 数 (或 虚拟 的 钱 ) 来 表示 。 
站 一 页 的 图 中 ， 右 上 角 的 改变 优先 级 最 高 ， 也 是 最 需要 改进 的 。 如 此 一 来 ， 
目 然 就 有 了 改变 的 优先 级 列表 。 
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只 考虑 成 本 (或 可 行 性 ) 来 排列 改变 的 优化 级 会 导致 一 个 问题 ， 预 期 的 改 
变 列 表 中 会 充斥 着 “速效 方案 。 专 注 于 实施 “速效 方案 ” 慢 慢 地 会 累积 很 
多 问题 。 


我 曾 服 务 过 的 一 家 公司 运行 着 一 套 20 世纪 80 年 代 开 发 的 库存 管理 系统 。 
那 套 系统 的 设计 根本 没 和 考虑 线 上 ， 而 为 了 区 省 成 本 ， 开 发 者 决定 库存 记 孙 
只 能 使 用 大 写字 母 。 排 除 小 写字 母 可 以 提升 编码 效率 ， 让 存储 成 本 减 半 。 


20 年 后 ， 这 套 系统 仍然 在 使 用 ， 而 当 客 户 在 线 查看 产品 信息 时 ， 看 到 的 全 
是 大 写字 母 。 丑 陋 ， 难 读 ， 不 专业 。 这 家 公司 知道 销售 和 用 户 都 有 和 怨言， 
但 蔡 换 这 和 套 系 统 要 化 不 少 钱 。 因 此 ， 就 总 会 以 “速效 方案 ”的 方式 不 断 推 
BE, MAH SEP RICH. WRAP "ais, ABZ 
长 期 则 会 察 受 巨大 损失 。 


据 弃 速效 方案 意味 着 要 做 两 件 事 。 
首先 〈 正 如 前 面 所 见 ) ， 既 要 看 到 “影响 ”， 也 要 看 到 “可 行 性 ”( 或 成 本 )。 


其 次 ， 应 该 把 改变 分 成 三 类 : 速效 方案 (快速 生效 )、 基 础 方案 〈 会 产生 巨 
影响 或 让 其 他 改变 更 容易 ) 和 战略 方案 〈 让 产品 与 公司 战略 及 愿景 统一 
起 来 )。 


好 的 产品 管理 方式 能 在 这 三 类 改变 中 有 效 地 分 配 时 间 ， 无 论 短期 的 还 是 长 期 
的 。 通 过 这 样 改 变 分 类 ， 可 以 认识 到 要 做 的 不 同 工 作 ， 让 改变 有 了 可 比 性 。 
正如 聪明 的 投资 者 会 控制 目 己 的 投资 组 合 一 样 ， 好 的 设计 团队 也 能 在 这 三 
种 改变 中 求 得 平衡 。 
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计 团队 而 言 ， 这 会 让 人 想 不 通 ， 也 会 让 人 局 和 恼 。 通 第， 你 提出 一 项 人 简化 设 
th, 在 共 些 人 看 来 可 能 会 觉得 太 过 了 ， 而 在 男 一 些 人 看 来 可 能 又 会 觉得 还 
AN, 


要 知道 ， 组 织 是 由 不 同 优先 权 的 人 构成 的 。 董 事 会 的 眼光 是 长 远 的 ， 董 事 
们 通常 喜欢 大 型 、 亮 眼 的 项 目 。 经 理 层 则 更 倾向 让 具体 的 任务 平 请 对 接 。 
而 运 维 人 员 则 喜欢 小 马 可 靠 的 项 目 。 无 论 大 小 ， 任 何 组 织 都 由 各 种 人 构成 ， 
因此 肯定 会 过 到 优先 级 冲突 的 问题 。 

一 种 应 对 策略 是 不 再 关注 改变 ， 而 是 关注 用 户 的 问题 。 比 如 ， 用 户 希 望 简 
化 在 线 申 请 信用 卡 的 手续 。 

简单 又 安全 的 方案 可 能 是 对 在 线 表 单 做 些 优化 。 而 大 型 亮 眼 的 方案 可 能 是 
让 用 户 拍 儿 张 自己 资料 表格 的 照片 ， 然 后 通过 某 种 智能 识别 技术 帮 他 们 把 
表单 都 填 好 。 

不 要 把 这 两 个 方案 对 立 起 来 。 换 一 个 角度 ， 可 以 把 它们 看 作 达 成 申请 流程 
终极 向 化 的 两 个 战略 步骤 。 

第 一 步 是 通过 最 小 的 变化 给 用 户 和 团队 传达 一 个 信息 ， 即 “我 们 正 关 广 这 
件 事 。 不 仅 能 催化 疲 程 ， 而 且 会 让 所 有 人 都 参与 到 解决 问题 中 来 。 这 一 步 
很 安全 ， 而 且 能 够 迅速 看 到 回报 。 但 高 层 领导 可 能 会 不 耐烦 。 

下 一 步 就 是 研究 如 何 交 付 更 让 人 眼前 一 亮 的 方案 。 那 就 根据 情况 尝试 可 用 
的 技术 〈 比 如， 扫描 自己 的 过 照 ， 然 后 自动 填写 某 些 信息 )。 

最 后 一 步 征 大 规模 交付 ， 去 实现 重 事 会 所 期 望 的 亮 腿 方案 。 


通过 把 想法 与 解决 用 户 问题 联系 起 来 ， 可 以 得 到 一 个 粗略 的 路 线 图 : 从 
“有 所 改进 ”到 “ 哇 噢 。 并 且 ， 借 此 可 以 获取 组 织 中 不 同人 和 群 的 支持 。 




















注重 细节 


研究 任何 简单 的 体验 都 会 发 现 ， 设 计 团队 在 很 小 的 细 市 上 面 都 会 付出 可 观 
的 时 间 。 我 的 同事 在 设计 一 个 电 商 平台 时 ， 光 优化 用 户 向 购物 车 中 添加 商 
品 的 方式 就 化 了 好 几 周 时 间 。 对 他 们 来 说 ， 这 样 做 的 重要 性 不 言 而 喻 : 把 
商品 添加 到 购物 车 是 每 个 用 户 登 录 后 都 会 多 次 用 到 的 。 人 简化 好 这 一 步 ， 可 
以 让 用 户 感 觉 在 线 购物 非常 简单 。 


当然 ， 细 区 重要 的 原因 也 不 并 总 能 一 目 了 然 。 利 益 相 关 方 可 能 会 因为 团队 
在 优化 设计 上 人 花 了 较 长 时 间 而 提出 异议 。 


专业 的 运动 队 桨 知 细节 的 重要 性 。 戴 夫 :布雷 斯 福 德 (Dave Brailsford) 在 
担任 英国 奥林匹克 自行 车 队 技术 总 监 时 很 推 络 一 套 理论 ， 他 称 为 “边际 效 
用 累加 ”。 


假如 把 圣 行 相关 的 一 切 都 细 分 ， 然 后 每 一 项 都 提高 一 个 百分点 ， 那 么 汇总 
起 来 就 是 巨大 的 提升 。 布雷 斯 福 德 这 么 解释 。 


在 这 和 套 理 论 支 持 下 ， 英 国 自 行车 队 改进 了 运动 员 的 枕头 〈 提 升 睡 眠 质量 )， 
制订 了 在 风 洞 中 训练 的 计划 (改进 姿势 和 空气 动力 增益 )， 而 且 组 织 外 科 医 
生 培 训 大 家 怎么 洗手 (减少 因 生 病 请 假 而 耽误 训练 的 时 间 )。 这 支队 伍 因此 
也 成 为 后 续 儿 届 奥 运 会 上 最 强 的 日 行车 队 。 


这 套 理 论 其 实在 其 他 体育 项 目 上 也 有 应 用 。 获 得 2013 年 世界 一 级 方程 式 锦 
标 赛 置 军 的 时 候 ， 红 牛 车 队 重 新 设计 了 赛车 的 轮 载 螺 帽 ， 换 胎 手 只 要 拧 一 
下 就 可 以 固定 新 胎 。 此 举 创 造 了 迄今 为 止 最 短 的 进 站 时 间 : 1.923 秒 。 仅 仅 
不 到 2 秒 ，4 个 轮胎 全 部 焕然 一 新 ， 车 手 又 继续 投入 比赛 。 红 牛 车 队 轻 松 拔 
得 最 终 积分 榜 头 寿 。 


如 果 你 是 赛 道上 唯一 的 参赛 选手 ， 那 只 要 “足够 好 ”就 行 。 但 多 数 情况 下 ， 
我 们 都 会 面临 激烈 的 竞争 。 这 时 候 ， 边 际 效 用 一 一 细 贡 一 一 就 变 得 重要 了 。 
正如 查尔斯 . 埃 姆 斯 (Charles Eames) 所 说 :“ 细 节 并 不 是 细节 。 它 们 构成 
Tires 
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76° $33: 简约 四 策略 


简化 遥控 器 


我 在 面试 设计 师 的 时 候 一 般 部 会 回应 聘 者 一 个 问题 ， 他 们 怎么 判断 什么 是 
不 必要 的 复杂 性 ， 怎 么 简化 这 种 复杂 性 。 疫 有 唯一 正确 的 答案 ， 我 关注 的 
是 他 们 有 从 哪个 角度 思考 ， 以 及 如 何 解释 自己 的 想法 ， 


有 很 长 一 段 时 间 ， 我 交 给 面试 者 的 一 个 任务 就 是 向 化 遥控 左 ， 一 方面 因为 
大 多 数 人 家 里 都 有 遥控 闫 ， 玫 一 方面 因为 完成 这 个 任务 需要 处 理 好 儿 方面 
的 问题 。 


通常 ， 一 个 遥控 器 会 有 40 多 个 按钮 ， 不 少 甚至 有 50 多 个 。 对 于 只 用 来 播 
放 和 和 暂停 的 遥控 器 来 说 ， 这 实在 有 点 过 分 了 。 

在 某 个 设计 非常 复杂 时 ， 一 定 有 不 少 地 方 是 可 以 简化 的 。 然 而 ， 这 个 任务 
却 比 我 们 想象 的 要 困难 得 多 。 

现在 试 一 试 : 你 可 以 把 你 家 的 电视 遥 探 绒 拿 过 来 ， 也 可 以 参考 下 一 页 中 的 


照片 。 你 会 发 现 与 朋友 讨论 一 下 这 个 问题 很 有 帮助 ， 不 过 建议 你 在 他 们 不 
想 看 电视 的 时 候 再 提出 这 个 议题 。 











输入 选择 /文本 保持 
FIR 

暂停 直播 

宽屏 模式 

三 维 显示 模式 
音乐 /视频 ID 
从 头 开 始 

HR 

Doit 

快 进 结束 

录制 电视 

播放 录音 或 光盘 = A 
暂停 播放 局 
停止 播放 

ZT. / 绿 / 黄 / 蓝 多 功能 按钮 

用 户 手册 

同步 菜单 〈 把 兼容 设备 关联 到 电视 ) 
节目 预告 

"IS DIGITAL 
节目 信息 /显示 文本 

返回 /后退 

主 菜单 

选项 

四 问 按 钮 

选择 / 确认 

数字 /模拟 电视 模式 

退出 

电视 / 音频 模式 

数字 键盘 

文本 〈 针 对 新 闻 类 服务 ) 

字幕 

静音 

增 大 / 减 小 音量 

换 台 / 滚动 文本 

音频 模式 (立体 声 / 单 声 道 ， 开 / 关 音 频 简 介 :) 
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用 说 明 书 中 的 相同 ， 有 些 按钮 有 附加 说 明 。 你 们 中 的 大 多 数 应 该 只 能 看 到 
区 控 如 上 有 的 按钮 ， 而 没有 说 明 。 


有 时 候 ， 解 决 一 个 问题 会 引出 其 他 问题 来 。 你 可 以 设想 几 个 必须 使 用 遥控 
强 的 情景 ， 以 及 哪 种 情况 下 感觉 简单 ， 哪 种 情况 下 感 完 复 杂 。 不 要 只 抓 住 
第 一 个 方案 不 放 。 多 画 三 四 个 草图 总 要 强 过 一 条 道 跑 到 连 。 想 出 几 个 方案 
后 ， 就 可 以 从 中 选择 一 个 最 满意 的 ， 然 后 把 它 从 头 到 尾 设 计 好 。 


我 已 经 收集 了 不 少 人 的 设计 方案 。 如 果 你 想 参 演 一 下 ， 或 者 想 提 有 交 上 自己 的 
设计 ， 可 以 访问 simpleandusable.com, 








输入 选择 /文本 保持 
开 / 关 

暂停 直播 

宽屏 模式 

三 维 显示 模式 

音乐 /视频 ID 
从 头 开 始 

快 退 

快 进 

快 进 结束 

录制 电视 

播放 录音 或 光盘 
暂停 播放 

停止 播放 

红 / 绿 / 黄 / 蓝 多 功能 按钮 
用 户 手册 

HFE (把 兼容 设备 关联 到 电视 ) 
节目 预告 

训 览 线 上 影片 

节目 信息 /显示 文本 
返回 /后退 

EHA 

选项 

四 疝 按钮 

选择 / 确认 

数字 /模拟 电视 模式 
退出 

电视 / 音频 模式 
数字 键盘 

文本 (针对 新 闻 类 服务 ) 
字幕 

静音 

增 大 / 减 小 音量 
换 台 /滚动 文本 





音频 模式 (立体 声 / 单 声 道 ， 开 / 关 音 频 人 简介 ) 
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四 大 类 。 


出 除 一 一 去 掉 所 有 不 必要 的 按钮 ， 直 至 减 到 不 能 再 减 。 

组 织 一 按照 有 意义 的 标准 将 按钮 划分 成 组 。 

隐藏 一 把 那些 不 是 最 重要 的 按钮 安排 在 活动 仓 盖 之 下 ， 避 免 分 散 用 户 
注意 力 。 

转移 一 一 只 在 遥控 器 上 保留 具备 最 基本 功能 的 按钮 ， 其 他 控制 通过 电视 
屏幕 上 的 菜单 、 语 音 或 手势 来 实现 ， 从 而 将 复杂 性 从 遥控 器 转移 到 电视 。 


多 数 人 的 设计 与 这 儿 个 类 别 都 沾边 ， 但 通常 会 倾向 于 其 中 一 种 策略 。 有 些 
人 会 想到 加 入 新 的 技术 ， 例 如 在 遥控 左上 设计 一 块 触 摸 屏 ， 或 者 为 电视 加 
姜 手 势 识别 模块 。 不 管 怎 样 ， 只 征 形 式 不 同 而 已 ， 本 质 上 仍然 是 删除 、 组 
H. en, 


我 经 前 思考 如 何 简化 其 他 设备 和 体验 ， 上 述 这 四 个 策略 也 时 不 时 地 能 够 得 
到 应 用 。 这 几 个 策略 适用 于 人 简化 功能 ， 也 适用 于 简化 内 容 。 而 且 ， 无 论 项 
目 大 小 一 一 是 整个 网 站 ， 还 是 其 中 一 个 页 面 一 一 这 四 个 策略 都 同样 适用 。 
Stranen, Stan 
问题 ， 从 中 选择 正确 的 策略 ， 是 取得 成 功 非 第 重要 的 一 环 。 
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转移 





删除 


美国 专门 从 事 跟踪 IT 项 目 成 功 或 失败 的 权威 机 构 Standish Group 在 2002 年 
发 表 了 一 份 研究 报告 ， 称 64% 的 软件 功能 “从 未 使 用 或 极 少 使 用 ”。 看 看 你 
的 电视 遥控 器 ， 数 一 数 有 多 少 个 按钮 你 从 来 都 没有 碰 过 。 同 样 的 结论 也 适 
用 于 几乎 任何 小 玩意 ， 或 你 能 叫 得 上 名 字 来 的 软件 。 通 过 删除 来 简化 设计 
BTL bt RIAA 


ERRIMAN, DERZ, HEA wR, oun Ae tite. R 
观点 还 认为 ， 功 能 多 的 产品 能 打败 功能 少 的 产品 。 但 相对 简单 的 产品 却 频 
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20 世纪 90 4E f£, (CIR BE) (rk dn, vo E Hir HI E (Clayton 
Christensen) 找到 了 很 多 大 公司 虽然 现金 充裕 、 产 品 畅销 ， 却 无 法 持续 成 功 
和 创新 的 原因 。 


他 认为 技术 不 断 进步 ， 大 公司 跟 不 上 。 但 大 公司 通 彰 会 推动 技术 发 展 ， 因 
为 他 们 在 钱 发 上 投入 巨大 。 而 且 大 公司 的 领导 者 通 肖 都 很 聪明 ， 了 又 有 股市 
作为 融资 渠 志 。 很 多 人 认为 他 们 做 的 决定 邦 古 对 的 。 


结 末 ， 取 代 它 们 的 技术 通常 会 更 差 。 大 型 综合 型 钢 厂 被 更 廉价 的 小 型 钢 厂 
取代 ， 漂 亮 的 家 用 收音 机 被 质量 一 般 的 收音 机 了 取代， 桌面 计算 机 被 智能 手 
机 和 平板 电脑 取代 。 

简单 的 产品 更 容易 制造 (成 本 也 更 低 )， 也 更 容易 使 用 (THEE). 
删除 杂乱 的 特性 可 以 让 设计 师 专 注 于 把 有 限 的 重要 问题 解决 好 ， 而 且 也 有 
助 于 用 户 心 无 旁 营 地 完成 自己 的 目标 。 

通常 ， 理 解 本 质 的 东西 很 容易 : 电视 痪 探 器 需要 控制 开 、 关 ， 切 换 频 道 ， 
调节 音量 。 但 单 赁 这 些 就 可 以 把 其 他 功能 都 砍 掉 吗 ? 法 国 作 家 、 飞 行 员 安 
FED - £8 - EVE v AEA (Antoine de Saint-Exupéry) 说 过 :“ 完 美 并 非 加 无 
可 加 ， 而 是 减 无 可 减 。 删除 作为 一 个 策略 难 就 难 在 明白 怎样 做 到 这 一 点 。 
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简化 设计 最 明显 的 
方式 就 是 删除 不 必 
要 的 功能 。 


什么 不 能 删 


截止 日 期 当前 ， 首 先 被 砍 抒 的 往往 是 实现 难度 大 的 功能 。 理 由 是 这 样 能 保 
证 先 发 布 一 个 MVP (Minimal Viable Product， 最 低 限 度 可 用 产品 ) Hb) 
能 以 后 可 以 再 加 。 


但 MVP 应 该 符合 愿景 并 提供 茶 种 价值 。 而 以 后 再 加 功能 必须 是 你 有 时 间 ， 
而 且 有 钱 去 做 才 行 。 


儿 年 前 ,我 曾 做 过 一 个 帮 人 省 电 的 网 站 。 背 后 的 想法 是 记录 每 个 人 的 用 电 
情况 ， 让 他 们 看 到 ， 只 要 稍微 改变 一 下 自己 的 习惯 ， 就 能 节约 很 多 的 电 。 


到 开始 设计 时 ， 项 目 经 理 因 为 这 个 功能 太 难 做 而 砍 挥 了 它 ， 代 之 以 发 表 一 
些 市 约 用 电 的 文 草 。 站 把 上 线 后 ， 表 面 上 看 内 容 十 分 充实 ， 但 实际 上 没有 
任何 吸引 力 和 原创 性 ， 最 终 也 根本 没有 打动 目标 用 户 。 


这 其 实 是 一 个 沼 见 的 模式 。 交 工 日 期 迫近 ， 预 算 资 金 紧 张 ， 都 可 能 导致 功 
能 被 砍 挥 。 设 计 团队 经 常会 以 提供 尽 可 能 多 的 功能 为 目标 。 那 些 耗 时 而 又 
不 容易 实现 的 功能 通 和 常会 被 砍 挥 。 如 琳 有 人 强烈 反对 ， 得 到 的 答复 一 般 古 
他 们 的 功能 会 在 “第 二 期 ”或 “第 三 期 ”实现 。 
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市 面 上 现 有 的 平 良 货色 别 无 二 致 。 


这 种 做 法 会 寻 致 项 目 发 散 、 设 有 灵魂 ， 但 它 却 十 删除 功能 和 内 容 的 一 种 通 
行 做 法 ， 比 我 见 到 的 任何 其 他 做 法 都 多 。 


删除 功能 和 内 容 是 谁 也 无 法 避免 的 。 每 个 团队 的 资源 部 是 有 限 的 ， 而 我 所 
遇 到 的 任何 一 个 设计 项 目 都 面临 过 需要 削减 功能 和 内 容 的 情形 。 有 时 候 是 
因为 产品 经 过 多 年 发 展 ， 功 能 实在 太 过 庞 条 ， 有 时 候 则 是 一 个 全 新 的 设计 ， 
但 实在 需要 清理 。 


不 要 等 着 别人 不 分 育 红 时 白地、 无 情 地 删除 最 有 意思 的 功能 。 要 总 揽 全 局 ， 
保证 只 交付 那些 对 用 户 体 验 而 言 真正 有 价值 的 功能 和 内 容 。 
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是 一 个 血腥 无 情 
的 过 程 。 


找到 核心 所 在 


体验 的 核心 是 最 能 打动 用 户 的 东西 。 找 到 它 ， 删 什么 留 什么 就 一 目 了 然 了 。 


在 有 线 电视 运营 商 Telewest 公司 工作 的 时 候 ， 艾 伦 + 科 尔 维 尔 接 到 一 个 设计 
任务 ， 设 计 一 个 集成 “ 孙 像 ”功能 的 机 顶 盒 。 


在 资源 有 限 的 情况 下 ，Telewest 不 可 能 提供 所 有 功能 ， 但 这 家 公司 却 对 该 
删除 哪些 功能 没有 概念 。 结 有 果 ， 艾 伦 就 利用 竞争 对 手 的 产品 来 做 用 户 测 试 ， 
想 看 一 看 客户 最 关 心 哪些 功能 。 


令 人 惊讶 的 是 ， 他 发 现 客 户 对 看 电视 时 的 录像 问题 抱怨 颇 多 。 他 们 想 看 的 
儿 个 而 目 经 常 同 时 播 出 ， 时 间 相 互 重合 。 如 果 要 有 录 两 个 市 目 ， 那 就 看 不 了 
第 三 个 。 人 们 把 息 说 ， 他 们 经 常 只 能 把 两 个 方 目 合 在 一 起 来 录 ， 而 且 还 无 
法 换 合 。 


要 想 解 决 这 个 问题 ， 必 须 在 机 顶 盒 里 多 加 一 个 高 频 头 ， 这 是 一 个 大 的 设计 
变更 。 但 是 艾 伦 的 研究 表明 ， 客 户 在 这 一 点 上 的 挫折 感 ， 要 远 远 大 于 他 们 
对 另外 两 个 新 增 功能 的 兴趣 :“ 红 按钮 ”应 用 和 交互 电视 这 两 个 新 增 功能 虽 
然 有 公司 支持 ， 却 没有 相应 的 用 户 需 求 。 


研究 结论 让 董事 会 改变 了 计划 ， 把 他 们 的 资源 配置 到 了 增加 高 频 头 上 面 。 
结 末 ， 这 个 新 增 功能 很 快 转变 成 了 市 场 苋 搜 优 势 ， 有 闫 国 《 消 费 者 报告 》 
之 称 的 Which? 杂志 指出 这 种 灵活 性 是 该 机 顶 盒 的 主要 优 后 。 


在 按照 优先 级 对 功能 排序 时 ， 要 记 住 关系 到 用 户 日 常 使 用 体验 的 功能 很 有 
价值 ， 但 不 一 定 是 最 常用 的 功能 。 以 此 为 起 点 ， 可 以 开始 编写 你 的 用 户 故 
事 。 对 于 DVR 而 言 ， 能 录制 和 观看 电视 关系 到 用 户 的 日 党 体验， 这 比 按 一 
个 红 按钮 跳出 一 堆 “ 新 鲜 物 件 ”优先 级 高 多 了 。 

另外， 能 够 消除 用 户 挫 折 感 的 功能 同样 也 会 受到 欢迎 。 在 描绘 用 户 故 事 时 ， 
别 所 了 寻找 贡 见 的 挫折 和 难题 。 解 决 这 些 问 题 的 功能 的 优先 级 次 之 。 对 于 
DVR 来 说 ， 能 够 同时 收看 和 录制 几 个 电视 市 目 确实 是 比较 重要 的 。 
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与 新 增 功能 相 比 ， 
客户 更 关注 基本 功 
能 的 改进 。 


砍 掉 残缺 的 功能 


删 掉 实现 得 不 够 理想 的 功能 也 是 很 重要 的 。 曾 任 途 易 靖 雪 (TUI Ski) 在 线 
主管 的 大 卫 + EHE (David Jarvis) 记得 ， 在 他 负责 的 网 站 中 ， 有 一 个 网 站 
具有 让 用 户 筛 选 搜索 结果 然后 创建 短 列 表 的 功能 。 他 说 : 


这 两 个 功能 实现 得 都 不 是 特别 好 。 虽 然 算 选 和 短 列 表 都 是 我 们 认 
为 应 该 具备 的 功能 ， 而 且 这 两 项 功能 在 某 种 程度 上 是 勉强 能 用 的 ， 
但 是 我 们 觉得 是 在 给 用 户 提 供 半 生 不 熟 的 体验 。 我 们 就 把 这 两 个 
功能 从 英国 的 站 点 上 拿 择 了 ， 结 果 转 换 率 反而 上 升 了 。 


有 人 可 能 会 说 ， 有 删除 不 完整 的 功能 或 内 容 会 导致 已 经 付出 的 时 间 和 努力 白 
白浪 费 掉 。 一 样 东 西 ， 不 绾 它 有 和 多么 差 ， 只 要 是 花 钱 买 的 ， 没 有 谁 愿意 把 
它 和 白白 地 扔 掉 。 用 杰克 :莫非 特 (Jack Moffett) 的 话说 :“ 坏 的 可 以 修好 ， 
次 品 永远 存在 。 

经 济 学 上 把 这 种 现象 称 为 “沉没 成 本 误区 。 事 实 上， 用 于 创建 这 部 分 功能 
的 成 本 是 不 可 能 收回 来 的 ， 因 此 判定 这 种 功能 的 唯一 方式 就 是 看 它 能 够 发 
挥 几 分 作用 ， 看 保留 它 会 额外 导致 多 少 成 本 。 

功能 和 内 容 会 给 用 户 造 成 精神 上 的 负担 (“这 个 需要 看 吗 ”)， 会 导致 一 定 的 
维护 开支 (总 要 有 人 保证 内 容 与 时 俱 进 ， 功 能 持续 有 效 )。 

换 名 话说， 任何 功能 都 需要 你 和 用 户 付 出 代价 ， 因 此 功能 必须 有 价值 。 基 
个 功能 残缺 了 ,， 话 只 说 一 半 ， 另 一 个 地 方 还 有 个 类 似 的 功能 ， 虱 会 导致 价 
值 打 折扣 。 

问题 绝 韭 “为 什么 应 该 去 挥 它 ”， 而 是 “为 什么 要 留 着 它 。 

保留 某 功 能 的 一 个 理由 : 我 宁愿 要 一 个 实现 不 好 的 安全 功能 ， 也 不 要 不 安 
全 功能 。 但 “修好 ”只 是 表面 安全 的 功能 应 该 具有 最 高 优先 级 。 

以 “去 掉 它 们 是 一 种 浪费 ”作为 理由 而 抓 住 残缺 的 功能 不 放 ， 可 能 会 妨碍 
你 成 功 。 











人 们 都 舍不得 扔 
东西 ， 即 使 它 已 
经 破烂 不 堪 。 


假如 用 户 …… 


要 是 你 有 玉 经 历 过 委员 会 主导 的 设计 ， 那 么 肯定 知道 没有 一 项 功能 可 以 被 
确定 为 不 必要 的 。 


一 开始 ， 你 还 有 要 删除 一 些 功 能 的 想法 ， 但 找 出 一 个 ， 他 们 就 会 说 :“ 可 
是 ， 假 如 用 户 想 ……” 围 坐 在 会 议 桌 旁 ， 很 容易 想象 出 来 ， 没 错 ， 用 户 确 
实 有 可 能 使 用 这 个 功能 。 结 末 ， 这 个 功能 就 会 被 保留 下 来 。 等 功能 评审 到 
最 后 儿 项 时 ,很 可 能 又 会 多 出 儿 项 来 。 


“假如 用 户 想 ……” 意 味 着 任何 待 删 功能 都 可 以 安然 无 着 地 回 到 产品 中 。 如 
采 所 有 功能 都 必须 通过 “假如 …… 测试 ， 那 你 制订 删除 计划 花费 的 心思 
也 就 只 能 无 问 地 打 水 漂 了 。 就 像 古 一 个 要 远 行 站 人 ， 假如 …… 会 让 你 把 
所 有 可 能 用 到 的 东西 统统 塞 进 旅 行 包 里 ， 节 终 你 会 不 堪 重 负 。 


如 来 你 的 意思 是 “假如 我 们 这 样 来 解决 问题 昵 "， 那 么 “假如 ”还 算 用 得 适 
得 其 所 。 想 出 解决 问题 的 新 办 法 ， 同 样 可 以 让 用 户 的 日 子 更 好 过 一 些 。 


如 果 你 想 的 只 是 怎么 制造 新 问题 或 者 猜测 用 户 妈 看 重 什 么 ， 那 么 “假如 ” 
的 价值 就 不 大 了 。 “假如 用 户 想 ……” 只 会 刺激 人 们 求全 的 心理 ,担心 自己 
漏 反 了 什么 需求 。 为 了 寄托 这 份 担忧 ， 束 要 有 人 付出 时 间 、 精 力 和 金钱 增 
加 新 功能 了 。 


这 种 无 问 的 担忧 导致 了 恋 惧 ， 进 而 主导 了 设计 会 议 。 


如 果 你 发 现 自己 (或 别人 ) 说 :“ 假 如 用 户 需 要 ……” 那 么 只 有 一 个 答案 : 
搞 清楚 这 个 功能 对 用 户 是 否 真 的 重要 。 问 一 问 :“ 我 的 目标 用 户 经 常会 遇 到 
这 个 问题 吗 ? ”如 果 回答 是 “几乎 没有 遇 到 过 ”， 那 么 ， 请 放弃 这 个 想法 ， 
讨论 下 一 个 。 


不 要 再 “假如 T, DERM IINE, 























不 要 猜测 用 户 可 能 
会 或 者 可 能 不 会 怎 
LAF 0 


但 我 们 的 用 尸 想 要 


Cultured Code 的 尤 尔 根 . 施 魏 策 尔 告诫 我 们 ， 不 要 简单 地 因为 客户 要 求 就 
增加 功能 : 
客户 向 我 们 提出 了 很 多 功能 要 求 ， 但 他 们 从 来 不 知道 ， 如 果 想 到 
一 个 点 子 就 直接 放 到 产品 中 ， 很 可 能 导致 产品 失败 。 在 功能 过 多 
的 情况 下 ， 可 能 就 会 拿 掉 一 些 重要 功能 。 因 此 我 们 对 添加 新 功能 
始终 持 保 留 态度 。 





我 们 的 做 法 是 对 用 户 的 要 求 做 逆向 工程 一 一 杭 清 楚 用 户 到 底 遇 到 

了 什么 问题 ， 人 和 仔细 革 酌 这 个 问题 是 不 是 应 该 由 我 们 的 软件 来 解决 。 
功能 多 了 之 后 ， 通 常会 导致 在 其 他 某 些 方面 做 出 一 些 牺牲 ， 而 客户 则 不 会 
考虑 这 方面 的 问题 。 比 如 说 ， 让 应 用 在 手机 的 后 台 运 行 听 起 来 不 错 ， 可 是 
这 样 也 许 会 迅速 消耗 电池 ， 而 且 要 想 找到 其 中 一 个 应 用 来 手工 停 掉 它 也 很 
tin. 
增加 功能 不 一 定 会 让 用 户 体验 更 简单 ， 反 而 经 常会 导致 更 多 的 迷惑 。 
很 多 情况 下 ， 你 都 有 可 能 拿 出 一 个 能 够 满足 用 户 真 正 需 求 的 替代 方案 (例如 
让 他 们 在 应 用 之 间 快 速 切 换 )。 但 是 ， 要 大 胆 对 增加 产品 功能 的 要 求 说 “不 。 
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导致 出 错 的 功能 


有 一 次 ， 我 为 一 家 在 线 银行 工作 ， 银 行 的 储 医 部 经 理 要 求 我 添加 一 项 功能 ， 
要 允许 客户 把 他 们 的 存款 账户 分 为 可 以 命名 的 “ 存 钱 镶 ”( 如 “节日 ”“ 燃 
气 ”等 )。 这 样 ， 通 过 明确 存款 的 目的 ， 可 以 让 客户 更 加 积极 踊跃 地 储蓄 。 


开始 设计 存款 流程 的 时 候 ， 事 情 一 下 就 变 得 复杂 起 来 。 比 如 说 ， 客 户 往 账 
户 中 存 钱 时 ， 他 得 先 存 上 钱 ， 然 后 再 把 这 笔 钱 划 到 某 个 “ 钒 ”里 一 一 原来 
的 一 步 变 成 了 两 步 。 如 采 有 人 在 存款 时 不 知道 系统 文 持 “ 存 钱 负 ”功能 ， 
那么 钱 必 须 存 到 账户 中 的 “日 常 存 钱 铅 ” 中 。 


从 账户 中 转账 的 时 候 ， 问 题 就 更 加 复杂 了 。 用 户 必 须要 选择 从 哪个 “ 锡 ” 
ek, MWR MSE HE” HER AS, MERE “iE” Hada EX, 
也 可 能 会 被 拒 付 。 


这 种 功能 永 还 是 我 极力 避免 的 ， 因 为 它 会 ?| 入 一 大 堆 非 正常 操作 ， 而 这 些 
又 会 导致 用 户 迷 惑 甚至 出 错 。 


因此 我 又 重新 思考 原本 要 解决 的 问题 ,让 用 户 记 住 自己 为 什么 存 钱 。 


后 来 我 们 认识 到 ， 人 允许 客户 命名 他 们 的 存款 账户 ， 就 能 起 到 命名 “ 存 钱 镀 ” 
的 效果 。 如 果 客 户 想 换 一 个 “ 存 钱 镀 ”"， 只 要 再 开 一 个 新 账户 就 行 了 。 其 至 
可 以 一 开始 就 给 他 们 两 三 个 账号 ， 并 建议 他 们 为 这 些 账 号 分 别 起 不 同 的 名 
字 。 从 实现 、 解 释 和 支持 “ 存 钱 欠 ” 的 投入 来 看 ， 还 是 让 客户 命名 账户 更 
快捷 、 更 市 省 成 本 ， 关 键 是 客户 更 好 理解 。 

如 琳 在 设计 的 时 候 只 采 住 流程 ， 那 么 结果 很 可 能 会 创造 更 多 的 功能 去 处 理 
出 现 的 各 种 异 第 情况 、 问 题 和 细 广 。 要 想 避 人 免 这 些 复 灯 性 ， 述 一 步 想 ， 把 
注意 力 集中 到 客户 的 目的 上 ， 回 自己 :“ 还 有 其 他 的 解决 方式 吗 ? ” 























e Insufficient funds 


A Insufficient funds in this pot 


You do not have enough money in the pot New TV’ 
Funds requested: £950 
Funds available: £945 
Shortfall: £5 


You may have additional funds in other pots in your 
Easy Saver account: 098765432 


Would you like to transfer the shortfall from another pot? 


Choose pot: | Gas bill s 


[ Transfer 4 
oe 





如 果 一 个 小 变化 导致 
了 复杂 的 流程 ， 就 应 
该 退 一 步 去 寻找 更 好 
的 解决 方案 。 


TB 
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儿 年 前 ， 有 人 请 我 帮 一 家 网 上 银行 设计 一 个 往来 账户 查询 页 面 。 这 家 银行 
想 让 这 个 服务 吻合 他 们 品牌 的 理念 : ACRE. aR, ep, 


往来 账户 的 页 面 上 有 一 个 控件 ， 用 户 可 以 通过 它 选 择 对 账单 。 具 体 来 说 ， 
需要 从 两 个 下 拉 菜 单 中 选择 月 份 和 年 份 ， 然 后 再 单 击 “ 执 行 ”按钮 。 听 起 
KEAPER T. 


[Hx PH UE RER SBCA AER. BUR ETE SARA A, 就 会 有 
— RBA tein, GAEL Sabet RA. MAREE 了 一 年 前 的 日 
期 ， 同 样 会 看 到 一 条 提示 消 上 胞 ， 告 诉 你 再 试 一 次 ， 因 为 银行 只 提供 12 个 月 
以 内 的 对 账单 。 匆 匆忙 忙 的 客户 很 容易 在 这 个 控件 上 犯错 ， 无 论 显 示 什 么 
HEAL, RRA AIBA ARF. SRY AUB 


问题 实际 上 是 这 样 ， 用 户 只 需 从 过 去 的 12 个 月 的 对 账单 中 进行 选择 ， 可 查 
询 页 和 面 却 要 求 他 们 输入 日 期 。 因 此 ， 我 把 两 个 日 期 控件 改 成 了 一 个 可 用 银 
行 对 账单 的 下 拉 列 表 。 

在 重新 设计 的 控件 里 ， 用 户 只 能 选择 可 用 的 对 账单 ， 因 此 都 不 用 再 设计 错 
误 消 息 了， 系统 维护 起 来 自然 也 会 更 简单 。 

用 户 在 纠正 错误 的 时 候 ， 总 会 分 散 一 部 分 注意 力 ， 而 且 感 觉 遇 到 了 麻烦 。 
为 了 避免 发 生 错误 ， 设 计 人 员 经 常会 打 断 用 户 :“ 你 确定 要 这 样 做 吗 ? ”但 
从 茶 种 角度 来 说 ， 这 种 方式 是 很 差劲 的 ， 因 为 这 样 会 干扰 所 有 人 ， 即 使 人 
家 的 选择 没 错 也 不 能 蔷 免 。 

在 设计 人 简单 的 体验 时 ， 关 键 的 一 步 古 确定 哪些 地 方 需要 错误 消息 ， 或 者 检 
查 错误 日 志 ， 从 中 找 出 常见 的 错误 消息 。 

消 除 错 误 的 来 源 是 催化 体验 的 一 个 重要 思路 。 





























如 果 忘 了 更 改 年 份 ， 你 可 能 碰巧 请 求 的 是 下 一 个 月 的 银行 对 
账单 。 重 新 设计 后 的 界面 只 列 出 可 用 银行 对 账单 。 


修改 前 


November v 
2010 
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多 改 后 


September 2010 | v 


August 2010 
July 
June 
May 20108 
April 2010 
March 2010 
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如 果 功 能 不 是 必要 的 


想 要 设计 一 款 引 人 注意 的 产品 时 ， 删 除 功 能 表面 上 看 会 冒 一 定 的 风险 ， 却 
能 获得 长 期 的 收益 。 


2006 4E, B=. T. AW. géit, 维 亚 纳 ， 汤普森 和 丽 风 卡 . W. 汉密尔顿 
组 织 了 一 项 实验 ， 想 知道 功能 和 可 用 性 哪 一 个 更 受用 户 关注 。 


他 们 把 参加 实验 的 人 分 成 两 组 ， 让 他 们 从 两 个 数码 视频 播放 如 中 挑选 一 个 。 
XX PA Bee — TA 7 项 功能 ， 另 一 个 有 21 项 功能 。 第 一 组 测试 者 只 能 通 
过 观察 产品 来 决定 。 第 二 组 测试 者 则 有 机 会 试用 (随便 试用 功能 多 的 还 是 
功能 少 的 )， 之 后 再 做 决定 。 


“未 试用 ”组 中 的 测试 者 有 2/3 选择 了 功能 多 的 型 号 。 而 试用 了 产品 的 视 试 
者 中 只 有 44% 选择 了 功能 多 的 播放 符 ， 而 且 这 些 人 也 不 敢 确 定 目 己 的 选择 
就 是 正确 的 。 


最 后 ， 这 3 位 研究 人 员 得 出 结论 : DHE MPLA BLS AA ER 
5 引力。 但 定 销 费 者 使 用 了 产品 之 后 ， 他 们 的 仙 好 就 会 改变 ， 一 下 子 从 重视 
功能 变 成 了 更 重视 可 用 性 。 


SR, 口碑、 用 户 评 论 、 个 人 推荐 以 及 产品 试用 的 重要 性 已 经 了 远 远 超过 了 
大 众 媒体 广告 。 消 费 者 在 选择 产品 之 前 ， 都 要 昕 一 昕 用 户 的 意见 ， 他 们 古 
已 经 对 产品 的 可 用 性 有 所 了 解 的 人 。 因 此 ， 痛 下 决心 砍 挥 不 必要 的 功能 ， 
BE TR TCR CHEMI AGE o 


你 设计 的 产品 如 果 承 载 过 多 的 功能 ， 更 有 可 能 降低 主流 用 户 的 满意 度 ， 从 
而 对 产品 的 长 期 鳃 利 能 力 造 成 损害 。 




















长 远 来 看 ， 增 加 功 
He AS 7L fito 
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真有 影响 吗 


某 项 功能 一 旦 发 布 ， 就 一 定 会 有 人 在 某 个 地 方 使 用 它 。 如 果 用 户 喜欢 它 ， 
就 会 改变 自己 的 行为 来 适应 这 项 功能 。 当 用 户 离 不 开 这 项 功能 时 ， 你 再 把 
它 砍 掉 ， 即 使 是 一 个 很 不 起 眼 的 变化 ， 都 会 沿 翁 用 户 。 

不 过 ， 有 的 依赖 性 还 是 比较 容易 消除 的 。 对 用 户 来 说 ， 真 正 重 要 的 十 什 
L? 是 你 的 设计 能 不 能 解决 他 的 大 问题 。 如 末 能 ， 那 么 他 就 会 顺从 你 ， 即 
使 你 的 改变 会 让 他 不 舒服 。 

判断 删除 功能 对 用 户 的 影响 有 多 大 可 是 一 件 需要 技巧 的 事 。 价 单 地 询问 用 
户 :“ 你 愿意 我 们 删除 这 个 功能 吗 ? ”答案 只 能 有 一 个 :“ 不 ! ” 谁 也 不 愿 
意 少 拥 有 。 即 使 从 未 使 用 过 的 功能 ， 用 户 也 不 是 肯 放 弃 的 。 功 能 这 个 词 要 
H Rp ER SLA 

为 此 ， 最 开始 应 该 考虑 的 ， 是 哪 项 功能 最 接近 用 户 的 核心 需求 。 

如 果 想 设计 一 个 供销 售 人 员 来 管理 自己 潜在 用 户 的 手机 应 用 ， 那 么 去 掉 更 
PA RIERA ATT Axel, BA RT RITA PALES 

Ab. Be AE SAKA, SHAY ABZ ee T 
BEE IES OTA, PRR DTN PACA SE a a A T AER, 
最 好 的 方法 就 是 先 做 个 原型 让 他 们 试用 。 

想 在 任何 时 候 取 悦 所 有 用 户 是 不 可 能 的 。 因 此 ， 我 们 只 能 退 而 求 其 次 ， 专 
注 于 目标 客户 的 核心 任务 ， 只 要 让 他 们 高 兴 、 让 他 们 满意 就 行 了 。 



































XT AR [a] BY FA PX 
Aa] fs [8] c 
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排 定 功 能 优先 级 


在 确定 什么 功能 该 保留 、 什 么 功能 该 删除 的 时 候 ， 吾 人 循 如 下 原则 。 


确定 用 户 想 要 达到 的 目的 ， 并 排 定 优先 次 序 。 对 于 电视 融 控 右 E 
要 功能 是 选择 要 看 的 频道 和 调 市 音量 (我 觉得 还 应 该 有 “字幕 ”) ; 
是 切换 不 同 的 视频 源 ， 比 如 流 媒 体 播放 姓 

。 专注 于 寻找 能 够 完全 满足 优先 级 最 高 的 用 户 需 求 的 解决 方案 ， 找 到 之 
后 再 考虑 满足 用 户 的 其 他 目标 。 不 要 因为 多 提供 功能 而 影响 核心 功能 
的 交付 。 

。 确定 用 户 在 使 用 产品 过 程 中 最 常见 的 干扰 源 ， 并 将 解决 这 些 问 题 的 功能 
按 难 易 程度 排出 优先 次 序 。 例 如 ， 看 电视 的 时 候 突 然 来 电话 就 是 一 个 干 
扰 。 而 DVD 副 控 右上 的 暂停 键 束 是 把 这 种 干扰 降 至 最 低 程 度 的 一 个 解 
决 方案 。 

。 去 挥 执行 相同 任务 的 重复 方式 。 本 书 中 的 电视 过 控 如 示例 上 束 有 两 个 地 
方 可 以 滚动 文本 ， 应 该 只 留 一 个 。 


最 后 ， 不 要 以 功能 的 多 寡 来 认定 产品 的 价值 ， 而 应 该 看 产品 能 否 满 足 用 户 
最 高 优先 级 的 目标 。 换 句 话说 ， 观 察 人 们 如 何 使 用 原型 。 


























给 那些 能 够 轻松 
满足 主流 用 户 需 
求 的 功能 排 定 优 
先 次 序 。 


106 . SAS 删除 


负担 


人 在 处 理 信 息 、 学 习 流 程 和 记忆 细 诈 方面 的 能 力 是 有 限 的 。 现 实 中 ， 人 所 
面临 的 十 护 和 最 后 期 限 压 力 是 无 法 在 测试 中 模拟 的 ， 这 些 部 进一步 限制 了 
人 的 能 


界面 中 的 各 种 小 细 市 会 增加 用 户 的 负担 ， 会 像 公 路 上 的 减速 带 或 坑 坑 尘 注 
一 样 降低 用 户 的 效率 。 


合作 银行 (Co-operative Bank) 曾 邀 请 我 的 合伙 人 理 查 德 ' 凯 迪克 (Richard 
Caddick) 帮 他 们 提高 网 站 主页 的 点 击 量 。 为 此 ， 他 就 从 减少 网 站 访客 的 负 
担 着 手 ， 做 了 以 下 工作 。 


删除 设 人 会 看 的 文字 ， 比 如 银行 名 称 下 面 的 口号 。 
简化 布局 ， 删 除 页 面 右 侧 的 垂直 边栏 ， 让 人 容易 分 清 哪 些 内 容重 要 ， 哪 
些 内 容 不 重要 。 
。 去 掉 重 复 的 链接 ， 例 如 “告诉 我 ……” 之 类 的 下 拉 菜 单 ， 把 可 点 击 项 的 
数量 减少 了 20%。 
。 精简 按钮 和 链接 的 样式 ， 让 人 容易 区 分 哪些 可 以 点 击 ， 哪 些 不 能 点 击 。 
。 减少 广告 位 和 广告 数量 ， 让 目标 明确 的 客户 不 会 被 这 些 内 容 干 扰 。 
。 去 掉 分 散 注意 力 的 元 素 ， 如 分 隔 内 容 的 线 和 横 在 页 面 上 的 黄色 背景 条 ， 
从 而 减少 视觉 上 的 干扰 。 
这 个 小 项 目 没 用 几 周 时 间 就 完成 了 ， 但 主页 的 点 击 量 却 因此 明显 提高 ， 进 
而 增加 了 填写 申请 表单 的 人 数 。 
去 掉 那 些 可 有 可 无 的 选项 、 内 容 和 分 散人 们 注意 力 的 玩意 儿 ， 可 以 减轻 用 
户 的 负担 ， 让 用 户 专心 去 做 自己 想 做 的 事 。 去 掉 分 散 注 意 力 的 视觉 元 素 ， 
可 以 让 用 户 感觉 速度 更 快 、 更 可 先 。 把 干扰 性 的 细节 都 删除 。 
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我 们 通常 会 为 用 户 提 供 尽 可 能 多 的 选择 。 但 选择 过 多 很 容易 让 用 户 无 所 
EM. 


2000 4E, AW. S. X EISE s R. KAR T: EA ME D 128 E v 
的 德尔 格 市 场 上 控 了 一 个 贷 挫 。 每 天 有 儿 百 人 从 摊位 前 经 过 。 一 个 周末 ， 
他 们 在 货 摊 上 摆 出 了 24 种 不 同 口味 的 采 痪 ， 另 一 个 周末 ， 他 们 只 摆 出 了 6 
种 。 结 采 证 明 ， 提 供 的 选择 更 多 ， 销 售 业 绩 反 而 更 状 ， 只 有 2% 的 路 人 会 天 
林 葡 。 而 在 选择 较 少 的 情况 下 ， 购 买 林 次 的 路 人 比例 增加 到 了 1296, 


艾 杨 格 和 菜 珀 又 用 其 他 不 同 的 东西 重复 了 类 似 的 实验 。 他 们 发 现 ， 在 为 用 
户 提供 少量 选择 的 情况 下 ， 用 户 购 买 的 可 能 性 要 大 于 为 他 们 提供 大 量 选 择 
的 情况 。 


而 且 他 们 还 发 现 ， 在 选择 少 的 情况 下 ， 用 户 购买 之 后 的 满意 度 要 高 于 选择 
多 的 情况 。 


给 用 户 提供 选择 会 让 人 感觉 自己 在 把 控 着 局 面 ， 而 在 某 些 情况 下 人 们 更 愿 
意 少 一 些 选 择 。 如 果 选 择 超过 了 一 定 的 界限 ， 特 别 是 在 很 多 选择 都 相似 的 
情况 下 ， 选 择 反而 变 成 了 负担 。 


从 人 们 对 待 技术 的 态度 上 ， 也 可 以 发 现 类 似 的 倾 回 。 在 面 对 无 数 的 选项 和 
按钮 时 ， 人 们 一 般 和 都 会 感 饥 不 知 所 措 。 拿 到 一 个 复杂 的 小 玩意 儿 之 后 ， 他 
NAA ABATE. SMA TDL, ALP READ HE. KOREA 
多 让 人 反感 。 


下 次 ， 当 你 再 看 到 长 长 的 功能 列表 、 满 是 链接 的 页 面 或 者 充斥 着 无 数 选项 
的 计算 机 于 单 时 ， 应 该 想到 这 些 都 是 容易 导致 设计 失败 的 因素 。 
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MEXE, 


分 心 


用 户 界面 上 充满 小 人 分 心 的 东西 。 这 些 东 西 让 本 来 简单 的 任务 ， 比 如 阅读 ， 
BO RII 


文章 中 的 超 链接 表面 上 能 够 提供 额外 的 补充 信息 ， 但 是 每 个 链接 都 在 说 : 
先 停 一 停 吧 ， 看 看 这 链接 里 面 有 什么 ?” ”这 无 疑 会 打 断 用 户 的 思维 ， 转 移 
用 户 的 注意 力 。 研 究 人 员 朱 和 尔 平 (Erping Zhu) 发 现 ， 增 加 文档 中 的 超 链 接 
会 降低 读者 的 理解 力 ， 即 使 读者 不 打开 链接 也 一 样 。 


网 页 的 右边 栏 经 常会 出 现 更 多 分 敌 注 针 力 的 链接 、 广 告 、 相 关内 容 和 其 他 
信息 。 这 些 内 容 花 里 胡 哨 ， 很 容易 把 用 户 的 注意 力 从 页 面 的 焦点 区 引 开 。 


用 户 当然 可 以 点 击 这 些 链 接 ， 但 如 有 果 点 击 这 些 链 接 会 导致 用 户 迷 惑 、 倦 俘 
或 焦急 ， 那 么 这 些 链 接 就 失去 了 它 应 有 的 价值 。 放 管 这 些 链接 最 好 的 地 方 
是 页 面 底部 ， 当 用 户 看 到 它们 时 ， 已 经 把 文章 看 完了 。 如 果 用 户 没 有 把 深 
动 条 向 下 拉 那 么 远 ， 只 能 说 明文 草本 身 不 吸引 人 人 。 


各 种 设备 也 在 不 断 分 散 我 们 的 注意 力 ， 发 出 声 啊 要 我 们 关注 。 让 它们 不 出 
FIRE, Biad “FHE DR, LEA Kk mW RA. HIRIE, 
BEERBUTTISURU SUBE Le RIKE CTIE, ABE P— pe 
真 的 很 重要 。 把 分 散 注 意 力 的 东西 做 简单 非常 重要 。 


人 类 相互 之 间 不 会 这 样 打 断 对 方 。 如 来 我 想 告诉 你 一 件 事 ， 那 我 得 先 看 你 
现在 性 不 忙 。 我 会 等 你 有 空 的 时 候 再 跟 你 说 。 如 果 这 件 事 真 的 很 重要 (“你 
的 车 被 拖 走 了 ”)， 而 你 在 做 的 事 没 那么 重要 (你 在 看 体育 新 闻 )， 那 么 我 会 
打 断 你 。 人 类 在 打 断 别人 时 会 选择 时 机 ， 因 为 知道 什么 事 更 有 价值。 


如 今 ， 我 的 社交 应 用 默认 不 会 区 分 重要 更 新 和 不 重要 的 更 新 ， 一 律 会 给 我 
发 通知 。 其 实 我 们 虱 很 清楚 这 两 种 情况 是 应 该 区 分 的 。 至 于 原因 ， 当 然 古 
应 用 开发 者 故意 要 打 断 我 们 ， 想 不 失 时 机 地 搏 得 我 们 的 眼球 。 












































如 果 想 设计 简单 的 用 户 体验 ， 就 该 删除 那些 干扰 因素 ， 让 用 
户 注意 力 保持 集中 。 
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Proving It: Wind-Powered Cart Goes Faster Than the Wind 


The results are in and a new record has been set in a new category after a wind- 
powered vehicle officially traveled downwind faster than the wind. 
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112 + SAS ”删除 


聪明 的 默认 值 


选择 聪明 的 默认 值 可 以 减少 用 户 的 选择 。 


很 多 汽车 制造 商 的 网 站 都 有 让 客户 比较 类 似 车 型 的 功能 。 单 击 “ 比 较 ”， 系 
统 会 提示 你 加 比较 表 中 添加 两 三 个 其 他 车 型 。 雷 死 防 斯 欧 泌 的 网 站 没有 这 
样 做 。 他 们 会 me E Wis, A 
统 选 择 的 车 型 恰好 也 是 你 希望 比较 的 。 


有 的 人 可 能 会 修改 默认 选择 的 车 型 ， 但 提供 默认 值 总 比 提供 一 张 空 表 要 好 。 
无 论 如 何 ， 雷克萨斯 的 做 法 可 以 市 省 客户 的 时 间 。 


聪明 的 默认 值 指 的 是 适合 大 多 数 人 口味 的 选择 。 通 过 分 析 客 户 信息 (如 日 

志文 件 )， 可 以 找到 很 多 选择 默认 值 的 依据 。 

© 热门 文档 (“头条 新 闻 ”) 

类 似 项 (* | | 览 过 这 个 产品 的 用 户 还 看 过 — ”) 

。 个 性 化 信息 (“使 用 你 的 地 址 自动 填写 表单 ”) 

à 共同 的 选择 GE 中 国 ” 放 在 国家 列表 的 最 前 面 ， 如 果 你 的 大 多 数 客户 
都 来 目 中 国 的 话 ) 


还 应 该 记 住 一 点 ， 当 客户 再 次 光顾 网 站 或 应 用 时 ， 他 通常 愿意 以 上 次 离开 
的 状态 作为 起 点 。 


。 了 最 近 保 存 的 文档 CHTJF. 3818 doc") 
。 恢复 状态 (“继续 从 游戏 的 第 三 关 开 始 玩 起 ”) 
许多 使 用 旅游 类 网 站 的 用 户 都 抱 乱 ， 他 们 每 次 访问 同一 个 网 站 都 要 重新 输 
入 一 过 相同 的 信息 。 但 记 住 这 些 客户 过 去 的 旅游 路 线 、 乘 坐 的 航班 以 及 下 
杨 的 亩 店 真 的 很 困难 吗 ? 

智能 的 默认 值 会 “关注 ”你 〈 或 跟 你 一 样 的 人 ) 在 做 什么 ， 然 后 预测 
Th T2). RZE 2S Jor FHB REL IR d ee TH 9H 
默认 值 是 节省 用 户 时 间 和 精力 的 有 效 方式 ， 也 是 清除 设计 蓝图 中 “减速 带 
的 首选 方式 。 
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Compare IS Equipment @ STANDARD EQUIPMENT 


OPTIONAL EQUIPMENT 
— UNAVAILABLE EQUIPMENT 
Compare: Compare: 
EQUIPMENT IS 220d SE IS 220d SE-L IS 220d F-Sport 


ACTIVE SAFETY & DRIVING DYNAMICS 
E] WHEELS 

E] PASSIVE SAFETY 

E] SECURITY 


E] EXTERIOR 

Door mirrors, electrically adjustable, 
heated and folding 

Door mirrors, electrochromatic (auto- 
dimming) 

Door mirrors, integral turn signal 
indicators 


Front foglights 
F-Sport Bootlid spoiler 
F-Sport Mesh Grille 


High Intensity Discharge (HID) bi-xenon 
headlights with auto-levelling 


Intelligent-Adaptive Front-lighting System 
(I-AFS) 


Light Emitting Diode (LED) tail and brake 
lights 

Parking assist sensors, front and rear 
Rain sensing wipers 

Recessed pop-up high pressure 
headlight cleaners 


Temporary spare wheel 


Ultra Violet (UV) and heat insulating 
tinted glass 


E] AUDIO, COMMUNICATION & INFORMATION 
E] INTERIOR COMFORT & CONVENIENCE 


t be regarded as infallible, and as such does 
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SS oe B Hir Dog s A EA 
认 比 较 项 大 多 数 
况 下 对 大 多 数 客 
都 是 有 用 的 。 


114 . SAS 删除 


选项 和 首选 项 


在 找 想 要 删除 的 东西 吗 ? 就 从 选项 和 首选 项 开始 吧 。 


通 第 ， 选 项 是 让 用 户 自 定义 设置 的 。 可 以 说 ， 这 是 典型 的 专家 行为 一 一 专 
家 想 要 掌握 自己 的 汽车 ， 并 且 选 择 很 多 个 性 的 配置 。 但 主流 用 户 只 想 买 辆 
FHF 


我 发 现 ， 在 设计 团队 模 梭 两 可 的 时 候 ， 选 项 和 首选 项 比较 容易 泛滥 。 网 站 
导航 设计 一 般 有 两 种 形式 : 面包 导 链 接 和 下 拉 菜 单 。 这 两 种 形式 都 不 钳 ， 
干脆 都 加 上 吧 ， 这 样 可 以 让 用 户 多 一 种 选择 。 


这 个 决定 听 起 来 倒 还 蛮 像 那么 回 事 。 但 是 ， 难 道 要 让 用 户 浪费 时 间 来 回答 
哪 种 导航 形式 了 最 方便 ”这 个 问题 吗 ? 这 种 做 法 与 对 简单 产品 的 妃 求 相差 何 
正 十 万 八 千里 。 让 我 们 再 拿 出 点 时 间 来 ， 回 顾 一 下 第 2 ëm E ÄR, STER 
的 故事 : 你 把 相机 弟 给 一 位 朋友 ， 他 接 过 来 之 后 就 开始 圾 廊 ， 采 用 3 种 担 
姿 中 的 哪 一 种 来 按 快门 最 合适 ? 束 在 朋友 述 疑 的 瞬间 ， 拍 照 的 机 会 可 能 就 
JHJE T. 


简单 的 用 户 体验 不 会 强迫 用 户 去 做 这 种 选择 ， 哪 种 方式 最 有 效应 该 是 设计 
团队 考虑 的 问题 。 解 决 这 个 问题 的 最 佳 途径 就 是 请 一 些 用 户 来 测试 。 如 来 
测试 结 条 是 两 种 方式 不 分 伯仲 ， 邦 没有 明显 的 缺陷 ， 就 总 味 着 没有 “错误 
的 设计 。 赶 紧 选 择 一 种 方式 实现 ， 然 后 继续 。 
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Style area width: 0 cm 


Description of preference 


Show Object anchors 


Displays object anchors, which indicate that an object is attached to a specific paragraph. 
Object anchors are visible only when the All check box is selected or when you click the Show/ 
Hide button on the Standard toolbar to display nonprinting characters. This does not affect 
Draft or Outline views. 





主流 用 户 不 喜欢 为 
设置 选项 和 首选 项 
劳 心 费 神 O 


如 果 一 个 选项 还 嫌 多 


有 时 候 ， 即 使 一 个 选项 都 嫌 多 。 不 久 前 ， 我 观察 了 一 个 旅游 网 站 特价 区 的 
用 户 测 试 。 我 们 要 求 参与 者 找 出 并 登记 一 个 市 假日 。 找 出 市 假日 很 简单 ， 
他 们 很 快 就 做 出 了 决定 。 但 是 ， 在 登记 按钮 的 劳 边 还 有 一 个 “查看 详细 说 
明 链接。 这 个 链接 具有 很 大 的 诱惑 力 。 每 当 一 位 参与 者 马上 娶 去 登记 时 ， 
都 会 驳 点 开 那 个 链接 。 结 来 疫 有 一 个 登记 成 功 的 。 


我 们 原 以 为 那个 链接 对 不 古 很 确定 的 人 会 有 帮助 ， 但 效果 却 恰 恰 相 反 ， 这 
个 链接 动 播 了 每 一 个 接近 完成 的 人 对 我 们 的 信心 。 


在 向 用 户 提供 选择 时 ， 务 必要 考虑 周全 一 些 ， 想 清楚 用 户 会 不 会 因为 这 些 
选项 而 不 知 所 措 ， 或 者 这 些 选项 会 不 会 动 播 他们 的 决心 。 


可 以 到 亚马逊 或 百思买 这 类 大 型 站 点 上 ， 看 看 他 们 对 结账 功能 的 设计 。 结 
账 的 时 候 ， 用 户 必 须 做 出 决定 : 买 ， 还 是 走 人 。 这 些 网 售 商都 知道 ， 任 何 
一 丝 疑 虑 都 会 导致 用 户 打 背 购买 的 念头 。 因 而 在 结账 这 个 环节 ， 网 售 商 删 
除了 其 他 每 个 页 面 硕 部 和 底部 邦 有 的 导航 链接 。 


我 想 ， 大 多 数 消 费 者 都 不 会 注意 到 这 一 点 。 他 们 为 了 买 件 东西 ， 一 路 过 关 
斩 将 一 一 都 在 忙 着 填 表 单 了 。 但 网 售 商 心里 清楚 ， 如 末 把 那些 链接 放 回去 ， 
消费 者 就 会 扣 击 ， 销 售 机 会 也 就 消失 了 。 如 琳 你 觉得 从 这 个 角度 讲 还 没有 
说 服 力 ， 那 么 可 以 想 一 想 ， 在 站 点 其 他 的 页 面 和 结账 页 面 之 间 来 回 切 换 ， 
这 样 浪费 时 间 对 用 户 有 什么 好 处 ? 


WE, 主流 用 户 希 望 “ 够 好 就 行 了 ， 快 点 ”， 而 专家 则 希望 “ 尽 可 能 完美 ， 
等 多 长 时 间 都 愿意 "。 如 有 果 你 想 要 设计 主流 用 户 喜 爱 的 人 简单 体验 ， 就 问 问 自 
己 ， 向 用 户 提 供 这 些 选 项 会 不 会 因为 追求 完美 而 牺牲 速度 和 简单 。 如 采 是 ， 
ALI ER OË o T 




















他 们 看 到 的 是 
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删除 视 完 混乱 的 元 素 苇 味 着 人 们 必须 处 理 的 信息 变 少 了 ， 能 够 把 注 间 力 集 
中 到 真正 重要 的 内 容 上 。 我 注意 到 ， 用 户 所 说 的 “干净 ”的 界面 ， 意 思 就 
是 其 中 没有 杂乱 的 元 素 。 


设计 师 爱德华 ' 塔 夫 特 (Edward Tufte) 谈 到 要 让 “数据 墨水 率 ” 越 来 越 高 。 
换 名 话说， 墨水 〈 或 像素 ) 不 应 该 浪费 在 那些 不 是 内 容 的 地 方 或 者 重复 的 
内 容 上 。 为 此 ， 他 删除 了 图 表 中 的 网 格 线 ， 只 剩 下 坐标 轴 和 折线 。 他 的 理 
由 是 ， 网 格 线 分 散 了 用 户 的 注意 力 ， 导 致 他 们 不 能 专注 于 更 重要 的 数据 : 
图 中 的 折线 形状 。 


删除 混乱 元 素 很 筒 单 。 观 公 设 计 方 案 中 的 每 一 个 元 素 ， 想 一 想 为 什么 需要 
它 。 它 能 够 提供 重要 的 信息 ， 还 是 能 够 提供 支持 ? 先 把 它 从 方案 中 删 掉 。 
如 琳 方 案 中 没 它 不 行 ， 再 把 它 拿 回来 。 


以 下 是 一 些 减 少 视 宽 混 乱 的 方法 。 


。 使 用 空白 或 浅 背 景色 来 划分 页 面 ， 不 要 使 用 线条 。 为 什么 ?因为 线条 在 
前 景 中 ， 而 空白 和 颜色 在 背景 上 ， 前 景 会 更 多 地 吸引 人 的 注意 力 。 

© 尺 可 能 少 使 用 强调 。 如 末 仅 加 粗 束 行 了 ， 束 不 必 又 加 粗 、 又 放大 、 又 变 
成 红色 。 

。 Wi FRA ZR, APR, RERE. 

。 控制 信息 的 层次 。 如 采 页 面 中 信息 的 层次 超过 了 2 363 EK, MRF 
致 用 户 迷 惑 。 比 如 说 ， 要 少 用 数字 、 大 字体 或 粗 字 体 ， 最 好 总 共 不 超过 
3 个 层次 : 标题 、 子 标题 和 正文 。 

。 减少 元 素 大 小 的 变化 。 例 如 ， 如 采 你 在 设计 某 个 报纸 的 电子 版 ， 可 能 会 
有 一 大 块 放 置 头条 新 闻 ， 男 有 5 小 块 放置 次 要 一 些 的 新 闻 ， 和 二 万 不 要 让 
版 和 面 上 出 现 大 小 部 不 同 的 6 个 区 块 。 

。 减少 元 素 形状 的 变化 。 整 个 界面 中 最 好 只 使 用 一 种 按钮 样式 ,使 用 3 或 
4 种 按钮 样式 束 太 花哨 了 。 
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Q1 Summary (US$) 


January February March 

Forecast Actual Forecast Actual Forecast Actual 
INCOME 
Direct Sales 95,000 93,250 105,000 179,260 125,000 103,551 
Interest Earned 750 731 800 759 900 787 
Service Charges 11,400 12,075 12,600 12,397 15,000 15,010 
Variation Fees 4,750 6,200 5,250 2,066 6,250 7,064 
Other 12,000 1,976 7,000 3,291 9,000 4,884 
TOTAL 123,900 114,232 130,650 197,773 156,150 131,296 
EXPENSES 
Travel 2,500 1,137 2,500 4,320 2,500 2,403 
Subsistence 1,000 576 1,000 1,433 1,000 998 
Consumables 850 931 850 802 850 736 
Hardware 3,000 2,944 9,000 8,975 3,000 2,780 
Software 1,000 895 4,000 3,890 1,000 895 
Comms 2,500 2,301 2,500 2,308 2,500 2,442 
TOTAL 10,850 8,784 19,850 21,728 10,850 10,254 
NET TOTAL 113,050 105,448 110,800 176,045 145,300 121,042 
PERFORMANCE -7,602 65,245 -24,258 


你 会 发 现 可 以 从 网 
页 中 清理 挥 的 混乱 
因素 真是 太 多 了 。 


删 减 文 字 


为 什么 有 那么 多 网 页 都 塞 视 了 设 人 看 的 文字 ? 也 许 钙 因为 网 页 不 像 纸 面 那 
样 篇 幅 有 限 ， 无 论 多 少 文字 网 页 和 都 可 以 容纳 。 因 此 ， 多 一 两 段 ， 甚 至 两 三 
段 ， 都 不 会 有 什么 问题 。 


多 余 的 文字 通常 是 浪费 ， 用 户 不 会 一 字 不 落地 看 完 。 他 们 用 眼睛 扫 视 整个 
页 面 ， 只 拒 其 中 有 意思 的 词 或 句子 看 两 上 腿 就 不 错 了 。 


删除 文字 有 下 列 三 大 好 处 。 


重要 的 内 容 “ 水 落石 出 。 
TER Y 2 rU GEA HY RIL 
。 读者 会 对 日 己 看 到 了 什么 更 有 目 信 。 


不 知道 应 该 删除 哪些 文字 ?下 面 古 多 余 文 字 和 常见 的 儿 个 藏身 之 所 。 


删除 引见 性 文字 。 通 第 ， 一 打开 页 面 ， 首 先 映 入 眼帘 的 是 文章 开头 的 那儿 
句 废话 (“欢迎 光临 我 们 的 网 站 ， 我 们 希望 您 心情 愉快 ……”)。 这 些 话 听 起 
来 不 会 让 人 完 得 你 口才 好 ， 也 并 不 吸引 人 ， 只 会 让 读者 纳 同 作者 到 底 想 说 
什么 。 删 挥 这 些 文字 ， 开 门 见 山 多 好 。 


Me ABE ATU, XA AEB REA “EDE”, ATLA "br 
不 留 "。 删 控 “ 填 写 完 这 些 字段 后 ， 请 您 按 提交 按钮 把 申请 提交 给 我 们 ”。 
页 面 的 标题 (“申请 表 ”) 和 页 面 的 内 容 (表单 ) 足以 让 用 户 明 白 自己 该 怎 
ZAM T è 

WM JOA EUS AER. BEBE Pie SAT A PEE SC, TREE SCE Wb 
征 必 要 的 ， 人 否则 不 同 的 人 对 链接 指 同 哪里 会 产生 不 同 的 理解 。 然 而 ， 解 释 
性 文字 经 第 是 页 面 匈 余 的 又 一 大 来 源 。 把 “产品 搜索 ， 回 答 几 个 简单 的 问 
题 ， 即 可 帮 您 找到 合适 的 产品 ”替换 成 “产品 搜索 ， 就 能 从 24 个 字 中 省 
2204; 

[E Hf EE. he pel PMA "H mE ELANA” BE 
BERDAS HH PETE ae HR. FE ped AS VE A BEBE A ALE TE BER 

“把 每 一 页 中 的 文字 删 掉 一 半 ， 然 后 把 剩 下 的 再 删 挤 一 半 。 


一 一 史 莆 夫 . 克 重 格 《 点 石 成 金 》 中 第 三 条 可 用 性 法 则 























可 以 通行 
注意 车 辆 


该 时 间 内 


必须 通过 





减少 不 必要 的 说 明 O 
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精简 句子 


几乎 任何 句子 都 能 够 精简 ， 几 乎 任何 文字 都 可 以 删除 。 在 Revising Prose 这 
本 书 中 ， 理 查 德 . 兰 哈 姆 (Richard Lanham) 向 我 们 介绍 了 一 种 把 长 篇 大 论 
精简 为 短小 句子 的 简单 方法 。 


不 使 用 介词 (“对 于 /根据 /为 了 /基于 /通过 /关于 ”)。 这 些 词 会 弱化 句 
子 的 谓语 ， 因 此 要 尽量 省 略 。 
不 使 用 is 的 动词 形式 (“正在 消耗 时 间 ”), 尽 你 所 能 使 用 其 他 表述 方式 (“ 北 
时 间 ”)。 
。 把 被 动 句 式 (“ 时 间 是 被 这 个 项 目 所 需要 的 ”) 转换 为 主动 句 式 (“这 个 项 
目 需 要 时 间 ”)。 
。 删 挥 索 然 无 味 的 开头 (“大 家 都 很 容易 看 到 这 一 点 ，……: 7 WIL 
。 减少 废话 。 在 表达 相同 意思 的 前 提 下 ,用 “每 天 ”代替 “在 每 天 的 基础 上 ”。 


这 些 规则 可 以 把 文字 变 得 人 简洁、 清晰 、 有 说 服 力 。 
例如 ， 


。 请 和 广 意 这 一 点 ， 尽 管 Chrome 同时 被 Mac 和 Windows 操作 系统 所 支持 ， 
但 为 了 确保 您 的 浏览 体验 最 佳 ， 我 们 还 是 建议 本 站 点 的 所 有 用 户 使 用 到 
目前 为 止 最 新 版 本 的 Firefox 浏览 器。(69 个 字 ) 


可 以 简化 为 : 


为 保证 最 佳 效 果 ， 请 使 用 最 新 版 的 Firefox。 本 站 也 支持 Mac 和 Windows 
平台 下 的 Chrome, (31 个 字 ) 


请 使 用 兰 哈 姆 的 方法 剔除 充斥 于 字里行间 的 那些 多 余 的 文字 。 

















我 们 的 BlueMotion RAAE 








DDB 2 n] 4 x 
为 大 众 汽车 设计 的 
广告 就 展示 了 应 该 
NR SD 


对 话 


一 次 交互 就 是 用 户 与 设备 之 间 的 一 次 对 话 。 昕 一 昕 两 个 人 之 间 的 对 话 ， 会 
发 现 一 些 有 意思 的 规则 ， 可 以 应 用 到 人 机 对 话 中 : 人 会 随机 应 变 。 


如 末 双 方 都 赶 时 间 ， 那 么 两 人 都 会 用 最 人 简短 的 句子 。 如 末 疫 那么 赶 ， 对 话 
会 涉及 更 多 细 方 ， 话 题 也 更 随意 。 两 人 会 相互 关注 对 方 ， 保 证 不 浪费 时 间 。 


而 计算 机 通常 没 办 法 感知 用 户 是 否 赶 时 间 。 结 果 ， 很 多 交互 都 详尽 、 复 杂 、 
见长 。 你 想 上 网 订 个 酒店 计算 机 却 会 市 你 去 注册 一 种 会 员 计 划 。 几 个 设 
计 师 围 着 桌子 看 起 来 很 简单 的 事情 ， 一 位 赶 时 间 的 用 户 却 会 感觉 很 复杂 、 
很 麻烦 。 


仔细 上 听 一 听 两 个 人 之 间 的 对 话 ， 你 会 发 现 仅 芳 虑 是 人 否 赶 时 间 还 不 够 。 人 还 
会 考虑 出 错 的 风险 〈 以 及 后 果 )。 如 条 一 个 人 觉得 另 一 个 人 会 遇 到 问题 ， 他 
会 放 慢 节 奏 ， 即 使 另 一 个 人 非常 匆忙。 通 角 ， 他 会 提醒 这 一 点 〈《 我 知道 你 
现在 时 间 宝 吐 ， 但 这 件 事 非常 重要 ……” )。 


最 后 ， 你 会 发 现 人 们 会 略 过 很 多 细 市 ， 因 为 他 知道 〈 或 会 假设 ) 另 一 个 人 
已 经 知道 了 。 给 本 地 人 指 路 时 可 能 会 说 :“ 那 个 书店 就 在 星 巴 死 旁边。 而 
给 外 地 人 指 路 时 ， 可 能 就 会 把 每 一 段 路 都 讲 清 楚 。 

时 间 压 力 ， 错 误 的 风险 和 后 东 ， 以 及 共享 的 知识 一 这 三 个 因素 是 人 类 用 
于 向 化 对 话 的 核心 因素 。 在 设计 交互 体验 时 ， 可 以 基于 这 几 个 因素 ， 再 视 
用 户 的 情况 来 决定 如 何 提供 简单 的 体验 。 





























对 话 时 ， 人 会 因为 时 间 紧 迫 ， 共 享 的 知识 ， 以 及 错误 的 风险 
而 长 话 短 说 。 
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砍 掉 时 间 


使 用 软件 、 设 备 或 服务 也 是 有 成 本 的 。 成 本 不 一 定 是 钱 ， 而 是 时 间 。 


砍 掉 功能 和 内 容 可 以 证 省 时 间 ， 因 为 决定 少 了 、 按 钮 少 了 了 人、 思考 少 了 、 阅 
读 少 了 。 而 且 服 务 本 身 更 简单 ， 开 发 更 高 效 ， 运 行 也 更 快 ， 这 些 都 会 节省 
时 间 。 人 们 之 所 以 愿意 花 大 价钱 买 高 配 电脑 ， 一 个 重要 的 原因 是 为 了 市 省 
时 间 。 


提升 性 能 的 效 末 立 特 见 影 ， 多 数 闫 品 所 有 者 却 看 不 到 这 一 点 。 他 们 在 表面 
功能 上 大 把 花 钱 ， 而 底层 基础 设施 却 不 堪 重 人 负 ， 多 2 强 文 撑 。 一 旦 事情 变 危 
éi, SPCR LS BEAR, ERE. 


很 多 人 认为 用 户 使 用 自己 应 用 或 设备 的 时 间 越 长 ， 证 明 他 们 越 喜欢 。 我 的 
经 验 正 相 有 反 。 每 当 我 砍 挥 了 人 们 在 选 车 、 关 权 或 阅读 茶 些 信息 时 要 化 的 时 
间 ， 都 会 带 来 更 多 收入 、 更 开心 的 客户 和 更 多 新 用 户 。 


仔细 观察 一 下 人 们 怎么 使 用 软件 。 你 会 发 现 他 们 有 很 多 时 间 根 本 什么 也 没 
c: FTA. SUR. Si BNR bees, Bee, 
也 很 艰难 。 有 时 候 应 该 暂停 一 会 儿 ， 好 好 想 想 ， 但 确实 也 很 票 人 。 要 在 对 
用 户 真正 重要 的 事情 上 市 省 他 们 的 脑力 。 


时 间 最 多 只 能 是 衡量 成 功 与 否 的 间接 标准 。 我 们 假设 : 用 户 花 的 时 间 越 多 ， 
那 他 们 就 越 满意 ， 或 者 工作 干 得 越 漂 亮 。 实 际 上 并 没 那 么 人 简单。 如 琳 他 们 
很 目 信 ， 很 快 就 会 做 出 决定 。 如 采 他 们 想 找 人 ， 就 会 使 用 社交 网 站 。 如 采 
发 现 太 费 时 间或 太 费 劲 ， 他 们 就 会 放弃 。 

当然 ， 功 能 和 内 容 本 身 也 古人 衡量 完成 一 件 事 所 人 花 时 间 的 间接 手段 。 思 考 时 
间 是 很 重要 的 一 部 分 。 因 此 ， 不 要 依赖 清单 或 设计 。 唯 一 可 靠 的 方法 是 用 
户 测 试 。 但 我 们 可 以 肯定 ， 市 省 时 间 对 用 户 很 重要 。 





























焦点 是 怎么 让 人 更 
快 达 到 目标 。 


图 灵 社 区 会 员 ChenyangGao(2339083510@qq.com) EF 尊重 版 权 


E 


删 减 过 多 


在 东 永 的 平 灯 专卖 店 ， 我 发 现 了 一 部 引 人 注 目的 玻璃 电梯 ， 沪 饰 着 平 末 独 
有 的 拉丝 铝 合 金 。 这 部 电梯 与 世界 上 其 他 电梯 的 不 同 之 处 在 于 ， 它 没有 按 
H: 电梯 外 面 没 有 呼叫 电梯 的 按钮 ， 电 梯 里 也 没有 任何 控制 按钮 。 这 台 升 
降 机 在 专卖 店 的 四 层 楼 之 间 上 下 往返 运行 ， 每 个 楼 层 都 会 自动 停 一 下 。 


平 果 已 经 把 这 部 电梯 精简 到 了 极致 :一 个 在 不 同 楼 层 间 运 送 顾客 的 平台 。 
但 是 ， 这 部 电梯 并 没有 给 人 简单 的 感觉 ， 而 是 让 人 和 觉得 它 不 太 对 劲 。 面 对 
这 部 电梯 ， 你 能 感受 到 的 只 有 迷 巧 、 诅 起 和 无 助 。 它 在 我 想 去 的 那 一 层 停 
不 停 ? 为 什么 在 没 人 上 下 的 楼 层 还 要 停 呢 ? 


ERMER 了 一 个 关键 的 要 素 : PRISE. 


没有 了 控制 感 (呼叫 电梯 和 控制 电梯 )， 没 有 一 个 活生生 的 人 在 操作 (站 在 
你 前 面 问 你 去 几 层 ， 然 后 为 你 按 按钮 )， 也 没有 了 电梯 工作 正常 的 反馈 ( 按 
下 按钮 后 ， 它 会 发 光 ) ， 就 相当 于 把 目 己 客 全 交 给 了 这 部 机 大 去 磁 运 气 。 


在 没有 按钮 的 电梯 里 ， 人 们 会 感觉 是 在 浪费 时 间 ， 心 烦 意 乱 。 删 除 所 有 操 
控 装置 并 没有 简化 体验 ， 反 而 让 体验 更 复杂 。 


通过 飞机 上 的 显示 屏 碍 询 信息 时 ， 我 也 遇 到 过 同样 的 问题 。 后 台 程 序 慢 条 
斯 理 地 切换 着 世界 地 图 、 当 地 地 图 和 飞行 数据 。 屏 幕 上 没有 任何 控件 ， 等 
待 切换 的 时 间 越 发 显得 无 法 儿 受 。 


MOAB ACERS am. (HERR OO Sin, ml. TE 
感觉 自己 在 撞 大 运 或 受 不 可 见 的 力量 支配 时 ， 他 们 会 非常 焦急 ， 其 至 会 求 
助 未 些 迷 信行 为 ， 让 目 己 找到 一 种 车 握 局 面 的 感觉 。 比 如 说 ， 走 路 时 刻意 
名 开 人 行道 上 的 缝 际 ,或 者 军 上 一 件 能 市 来 冬运 的 内 衣 。 

这 里 的 关键 在 于 让 人 们 能 够 控制 结 霖 。 换 句 话 说， 足够 多 的 控制 可 以 让 他 
们 消除 因 共 本 需求 得 不 到 满足 而 3| 发 的 焦虑 ， 但 要 避免 控制 太 多 导致 他 们 
因 选 择 而 浪费 时 间 。( 比 如 ， 电 梯 走 多 快 ， 停 多 和 久 ? ) 









































E SE isc AGH 
HÆ, MERS 
导航 员 ， 而 不 是 过 


E Ao 


你 能 做 到 


一 个 大 型 组 织 的 团队 ， 能 不 能 重新 设计 他 们 的 网 站 ， 说 服 利益 相关 方 删 除 
内 容 和 功能 ? 


早期 的 主页 就 是 一 块 广告 牌子 ， 负责 万 索 酒 店主 页 改版 的 项 目 经 理 弗 
= e ikari (Fran Dattilo) 说 ,“ 所 有 人 都 说 “这 个 主页 太 混 乱 了 ， 不 改 不 
行 了 ， 所 有 人 又 邦 认 为 日 己 的 东西 必须 继续 留 在 新 主 忠 上。 


万 坚 酒 店 的 用 户 测 试 表明 ， 其 主页 相当 于 一 个 会 员 俱乐部 。 对 于 回头 客 而 
言 ， 这 个 主页 问题 不 大 ， 但 新 顾客 一 上 来 就 会 军 头 转 同 、 不 知 所 措 。 


重新 设计 的 主页 必须 具有 极 强 的 灵活 性 ， 但 用 户 体 验 团 队 发 现 此 前 和 弄 出 的 
征 一 个 无 法 控制 的 庞然大物 。 于 十 他 们 开始 设计 一 个 根本 无 法 变通 的 方案 。 


内 容 区 域 少 多 了 ， 而 且 只 有 一 个 特色 推荐 一 一 上 方 哇 届 形 的 浮动 选项 卡 。 
这 样 就 把 主页 中 的 链接 由 77 个 减少 到 43 个 ， 很 大 程度 上 减少 了 混乱 。 


为 了 说 服 公司 ， 该 团队 不 断 收集 证 据 。 新 主页 方案 是 万 紧 酒 店 上 线 以 来 基 
于 实时 站 点 数据 测试 得 最 完备 的 一 个 设计 方案 。 “在 问 主 要 利益 相关 方 汇报 
时 ， 我 们 会 告诉 他 们 ， 以 前 这 个 主页 一 年 只 会 被 反击 500 次 ， 而 新 的 设计 
方案 无 论 是 在 中 国 还 是 在 美国 都 适用 。 


即便 如 些 ， 改 版 主页 上 线 仍 然 颇 费 周折 ， 万豪 用 户 体 验 总 监 马 里 亚 纳 : 卡 
瓦尔 康 蒂 (Mariana Cavalcanti) 回忆 道 :“ 上 线 那天 ， 我 们 凌晨 3 点 半 就 来 
了 了。 我们 已 经 做 好 了 预订 量 下 降 10%~15% 的 谁 备 ， 这 样 的 心理 礁 备 是 必要 
的 。 但 是 预订 量 并 疫 有 下 降 。 请 意 度 确实 降低 了 回头 客 没 人 支持 改版 。 
但 4 个 月 后 ,满意 度 就 超过 了 原先 的 水 平 。 而 且 留 言 注 上 还 有 很 多 评论 ， 
拿 我 们 跟 其 他 品牌 进行 比较 。 我 们 已 经 把 其 他 品牌 全 都 比 下 去 了。 


人 简单 的 设计 通常 出 自 一 位 眼光 独到 的 设计 师 、 一 位 “无 情 的 ”或 “上 之 不 受 
协 的 ”创新 者 之 手 。 但 是 ， 我 们 大 多 数 人 所 在 的 组 织 中 ， 妥 协和 让 步 已 经 
ELS A. ASAHI PIS 68]. FESR TAR AOA RI E, EREE 
的 前 担 下 ， 通 过 彻底 重新 设计 是 可 以 达到 简约 之 效 的 。 
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聚焦 于 对 用 户 有 价值 的 功能 。 这 意味 着 专 广 于 那些 承载 用 户 核心 体验 的 
功能 ， 也 意味 着 交付 的 功能 必须 能 够 消除 用 户 的 挫折 感 ， 能 够 消除 他 们 
的 焦虑 。 

聚焦 于 可 用 资源 ， 通 过 删除 残缺 的 功能 、 不 切 题 的 元 素 和 化 里 妆 哨 的 东 
西 为 用 户 提供 价值 。 

聚焦 于 达成 用 户 的 目标 。 纠 结 于 流程 会 陷入 细 广 的 泥潭 而 无 法 自拔 。 
删除 那些 干扰 性 的 、 增 加 用 户 负 担 的 “减速 带 ”: 错误 消息 、 不 知 所 云 
的 文字 、 不 必要 有 的 选项 和 造成 视 完 滥 乱 的 元 素 。 


有 了 耐心 ， 再 加 上 数据 支持 ， 你 就 可 以 为 目 己 的 大 多 数 项 目 找 到 焦点 。 如 
本 你 面临 的 征 人 的 问题 ， 那 么 可 以 通过 阶段 性 地 步步为营 或 者 通过 测试 获 
得 的 证 据 来 解决 。 如 雪 你 的 回 题 是 技术 过 时 或 者 系统 不 兼容 ， 那 么 问题 会 
BERTIER (RR) 变化。 不过， 有 两 个 例外 。 


一 个 是 不 可 人 避免 的 法 律 要 件 ， 必 须 包 含 特定 的 内 容 或 信息 。 沼 见 的 十 金融 
和 医 药 类 鸭 庆 品 或 服务 ， 必 须 市 有 特定 的 声明 。 这 些 再 明 对 公众 其 实 没 有 
什么 意义 ， 但 立法 者 对 此 有 要 求 。 法 律 也 可 以 变 。 澳 大 利 亚 的 大 卫 ' 斯 米 斯 
(David Sless) 一 直 在 推动 立法 机 构 放弃 元 长 的 、 令 人 困惑 的 文字 ， 使 用 消 
寅 者 容易 理解 有 表述 方式 ， 这 方面 已 经 取得 了 一 些 成 功 。 


男 一 个 例外 是 不 能 脱离 环境 删除 菜 些 功能 ， 电 视 芝 探 副 就 是 一 个 合适 的 
例子 。 比 如 ， 很 多 互动 服务 〈 像 体育 排行 榜 或 财经 要 闻 ) AB re LE Te a 
上 的 红 按钮 触发 的 。 如 采 删 掉 它 ， 那 就 会 给 希望 使 用 这 些 服务 的 用 户 带 来 
不 便 。 


虽然 这 世界 上 不 能 改变 的 东西 很 多 ,但 眼前 的 设计 还 是 有 很 多 简化 的 途径 
"fü. 



































删除 混乱 的 要 素 可 
以 让 用 户 聚 焦 Ta 
正 重 要 的 功能 BE o 
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组 织 


组 织 是 简化 设计 的 另 一 个 重要 策略 。 对 于 电视 台 控 器 来 说 ， 组 织 是 人 简化 设 
计 最 肖 见 的 一 种 方式 。 而 且 这 种 方式 一 般 不 用 太 大 投入 ， 只 是 改变 一 下 通 
探 袁 面板 上 按钮 的 布局 和 标签 伦 不 了 多 少 钱 ， 也 不 会 面临 像 删 除 功能 那样 
艰难 的 抉择 。 


在 重新 组 织 界 面 时 ， 你 会 发 现 有 各 种 各 样 苍 虑 问题 的 角度 一 尺寸、 颜色 、 
位 置 、 有 形状、 层次。 但 是 ， 从 这 些 角度 进行 选择 必须 把 握 一 个 度 。 我 见 过 
一 些 遥 控 如 ， 面 板 上 的 按钮 五 闫 六 色 ， 看 起 来 就 像 古 镶 满 了 撞 珠 游戏 中 的 
色 球 一 般 。 


如 本 想 通过 组 织 的 方式 来 秽 化 设计 ， 要 点 在 于 只 强调 一 两 个 最 重要 的 主题 。 
随 随便 便 地 组 织 不 会 让 用 户 的 注意 力 集中 ， 只 能 让 他 们 眼花 综 乱 。 


最 好 的 遥控 如 设计 只 突出 起 点 ( 开 / 关 按钮 ) 和 最 重要 的 按钮 (频道 选择 和 


TUTTI). 


你 的 汽车 也 是 一 个 绝 好 的 例子 。 一 化 到 驾驶 位 ， 虽 然 有 诸多 控制 闭 置 ， 但 
方 回 盘 、 油 门 和 刹车 目 然 而 然 地 就 处 在 合适 的 位 置 上 。 这 是 一 个 沿 续 了 儿 
十 年 的 设计 。 如 来 把 设计 比喻 成 谈话 ， 那 么 起 头 总 是 了 好 难 有 的 环 市 。 好 的 设 
计 深 说 此 道 ， 它 会 告诉 你 :“ 嘿 ， 从 这 里 开始 。 
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组 织 往往 是 简化 议 
计 的 最 快捷 万 式 。 
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分 块 


分 块 ， 是 把 遥控 右上 的 按钮 组 织 起 来 、 方 便 操 作 的 有 效 方式 。 


用 户 界面 设计 离 不 开 分 块 。 微 软 的 Word 软件 包含 数 百 项 功能 ， 为 了 便于 管 
理 ， 这 些 功 能 被 分 别 组 织 到 了 9 个 菜单 中 。 每 个 菜单 里 又 包含 儿 十 个 命令 ， 
乍 一 看 还 是非 党 多 ， 因 此 这 些 命令 又 被 分 成 了 块 。 单 击 菜 单 中 的 一 项 ， 通 
各 会 看 到 一 个 对 话 框 ， 对 话 框 里 又 包含 了 其 他 功能 。 这 些 烦 琐 的 功能 通过 
分 块 ， 被 组 织 成 了 清晰 的 层次 结构 。 


有 关 分 块 的 经 典 建议 是 把 项 组 织 到 “7 加 减 2” 个 块 中 。 理 论 上 讲 ， 这 个 数 
字 是 人 的 大 脑 瞬间 能 够 记 住 的 最 大 数目 。 如 来 眼前 有 一 个 包含 10 项 的 列 
表 ， 那 么 你 很 可 能 会 像 “ 狗 能 壬 棒子 ”一 样 ， 前 脚 看 完 后 脚 就 忘 了 。 


不 少 心理 学 家 认为 人 类 的 瞬间 记忆 存储 空间 其 实 更 小 ， 大 约 只 有 4 项 。 不 
xt. "7 加 减 2” 规 则 还 是 有 效 的， 至 少 看 起 来 人 类 还 能 应 付 得 了 这 个 数字 。 
我 在 要 求 用 户 把 项 目 分 成 看 起 来 合适 的 组 时 ， 他 们 通常 是 分 出 6 组 。 


当然 ， 设 有 人 说 不 能 分 成 更 少 的 块 。 我 束 始 终 认为 应 该 尽 可 能 少 分 儿 个 块 ， 
这 样 才能 让 主流 用 户 感觉 更 简单。 分 块 越 少 ， 选 择 越 少 ， 用 户 负 担 就 越 轻 。 


也 不 是 什么 情况 下 都 需要 分 块 。 如 采用 户 要 从 一 个 按照 字母 表 或 者 时 间 顺 
序 排列 的 清单 中 找 出 一 项 ， 那 么 就 没有 必要 把 这 个 清单 分 成 6 块 ， 只 要 标 
注 出 字母 表 或 月 份 ， 就 足以 帮助 用 户 滚 动 到 大 致 位 置 了 。 但 是 ， 如 果 用 户 
不 是 在 连续 的 索 51| 或 刻度 上 查找 项 ， 而 古 要 评 鸽 一些 可 能 性 ， 那 么 分 块 还 
征 最 有 效 的 方式 。 


























组 织 成 一 小 块 一 小 块 。 
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围绕 行为 进行 组 织 


用 户 会 提出 的 第 一 个 问题 是 :“ 我 可 以 用 它 来 做 什么 呢 ?” 因 此 ， 着 手 组 织 
之 前 首先 要 理解 用 户 的 行为 : 他 们 想 做 什么 ， 先 做 什么 ， 后 做 什么 。 


网 上 商店 会 让 用 户 自己 查找 想 要 购买 的 商品 ， 然 后 把 商品 添加 到 购物 车 中 ， 
设置 送 货 方式 ， 最 后 付 球 结 账 。 以 上 就 古 对 网 上 商店 的 功能 进行 分 块 的 基 
本 依据 。 


人 们 一 般 痢 希望 完 从 小 件 日 用 品 开始 选 购 ， 而 这 一 类 商品 也 正 古 处 理 起 来 
最 及 烦 的 ， 因 此 应 该 投入 最 大 的 精力 来 考虑 。 


人 们 一 般 都 希望 按照 某 种 特定 的 步 又 做 事 。 打 乱 这 个 步 又 就 会 造成 迷惑 ， 
令 但 来 。 此 时 取 大 的 障碍 是 注册 流程 和 有 效 性 检查 ， 如 霖 不 能 去 挥 这 个 
步 又， 至 少 要 想 办 法 推迟 ， 如 有 不 能 推迟 ， 就 要 尽量 向 化 它 。 要 悉心 了 解 
用 户 心中 的 操作 步 又 ， 然 后 尽 全 力 让 流程 与 各 个 步骤 的 顺序 吻合 。 


如 末 你 可 以 把 用 户 划分 成 两 个 完全 不 同 的 类 别 (如 “医生 ”和 “病人 ”)， 
他 们 在 网 站 上 的 行事 方式 截然 不 同 ， 那 么 这 就 是 一 个 恨 好 的 起 点 。 


问题 在 于 很 多 用 户 都 具有 类 似 的 或 重合 的 目的 。 如 果 你 的 公司 要 在 网 站 上 
为 记者 提供 资料 ， 那 么 你 应 该 给 出 公司 的 背景 、 新 闻 稿 、 新 产品 信息 、 新 
图 图 片 、 年 度 报 告 以 及 人 员 介 绍 。 财 务 分 析 师 大 人 致 也 需要 类 似 的 信息 。 如 
果 你 没有 很 特别 的 用 户 群 ， 可 能 就 不 应 该 按 用 户 分 类 了 。 
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是 非 分 明 


在 对 一 组 性 质 相同 的 产品 (如 网 上 书店 的 书 ) 进行 分 类 时 ， 确 定 清 晰 的 分 
类 标准 对 用 户 非 常 重要 。 

我 在 接手 标致 汽车 的 网 站 时 ， m s EE (参照 有 关 行 业 
标准 )、 选 项 (适合 经 销 商 ) 和 配件 (适合 公司 自己 ) 组 织 的 。 


$ 司 目 己 看 来 非 第 清晰 。 我 提出 按照 CD 播放 机 、 电 子 后 视 镜 
和 上 自动 变速 箱 排序 ， 他 们 说 不 行 。 


功能 、 选 项 和 配件 的 分 类 法 表示 内 容 古 盏 
HERI. RATE in RA AEE, AA 
Ware SI. SE en. 


另 一 种 组 织 信 息 的 标准 是 特点 ， 例 如 舒适 度 、 技 术 、 载 客 量 。 但 这 些 标 准 
照样 因 人 而 异 。 对 某 些 客户 来 疝 ， 空 调 是 一 种 技术 ， 但 其 他 人 可 能 认为 它 
FOP SE. 


简单 的 组 织 模式 具有 清晰 的 界限 ， 是 非 分 明 。 这 样 ， 用 户 才能 明确 知道 到 
哪里 去 找 自己 想 要 的 东西 。 因 此 ， 要 多 找 一 些 用 户 ， 询 辣 他 们 的 分 类 标准 。 
如 来 众 口 不 一 ， 或 者 根本 就 难以 回 洛 ， 你 束 有 麻烦 了 。 


由 于 汽车 是 看 得 见 摸 得 着 的 产品 ， 我 决定 利用 汽车 的 布局 来 组 织 信息 内 
饰 、 外 观 和 性 能 。 所 有 人 都 知道 CD 播放 机 和 后 视 镜 在 哪里 ， 也 知道 自动 
变速 箱 应 该 属于 哪个 类 别 。 


有 上 时候， 你 会 遇 到 必须 放 到 两 个 类 别 里 去 的 东西 。 太 多 的 重 灵 会 导致 困惑 ， 
但 有 时 候 确实 无 法 避免 。 西 红 柿 是 一 种 水 末 ， 不 甜 ， 但 你 会 在 超市 里 的 牙 
wna EU 
简单 的 分 类 ， 通 常 指 的 是 重复 交叉 最 少 的 分 类 方法 。 





合 茶 种 标准 ， 只 有 内 部 人 才 可 
会 遇 到 这 种 问题 ， 因 为 品质 这 
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好 的 分 类 是 非 分 明 。 


144 - 第 5 章 组 织 


字母 表 、 热 门 程度 和 格式 


有 一 个 老 笑话 :“finish”( 结 束 ) 在 哪里 会 跑 到 “start”( 开 始 ) 前 头 ? FRE, 


按 字母 排序 的 结 东 仍然 很 乱 。 虽 然 按 字母 排序 看 起 来 向 单 ， 但 其 结 采 通 前 
很 难 用 。 如 果 用 户 没 记 住 要 找 哪 个 词 ， 那 干脆 就 找 不 到 了 。 你 古 在 找 夹克 ， 
还 是 运动 外 套 ? 你 想 告 诉 别 人 “营销 ”"， 还 是 “销售 与 营销 ”? 按 字母 排序 适 
合 名 词 的 索引 ， 其 中 有 一 个 “正确 的 ” 词 描述 某 种 东西 ， 比 如 姓氏 或 国家 。 


按 热门 程度 排序 也 有 问题 ， 因 为 不 可 能 知道 其 他 人 喜欢 什么 。 如 采 我 在 网 
上 有 买 面 条 ， 我 会 希望 粉丝 、 龙 须 面 和 意大利 面 都 在 一 起 〈 因 为 它们 都 又 细 
又 长 )。 我 希望 500 克 装 的 意大利 面 与 250 克 装 的 也 一 起 出 现 ， 虽 然 500 và 
装 的 更 受 欢迎 。 按 热门 程度 排序 的 面条 ， 从 字母 顺序 看 是 混乱 的 。 看 看 商 
场 里 的 货架 ， 虽 然 没 有 标签 写 着 “长 、 细 的 面条 ”， 但 面条 确实 是 按 这 个 原则 
摆 放 的 。 把 那些 “隐藏 的 ”重要 元 类 别 揭示 出 来 ， 是 创建 简单 体验 的 关键 。 


按照 格式 (文本 、 图 片 和 视频 ) 来 组 织 内 容 ， 也 是 一 种 看 似 简 单 其 实 没 用 
的 分 类 方式 。 如 采 你 在 看 夏威夷 的 信息 ， 你 也 硕 户 看 到 那里 的 图 乒 和 视频 。 
绸 返回 开头 ， 重 新 寻找 夏威夷 相关 的 视频 会 很 麻烦 。 


适合 按 格 式 组 织 的 场景 也 有 。 比 如 技术 大 会 中 的 实践 课程 ， 需 要 不 同 的 报 
名 流程 。 换 句 话 说 ， 参 会 者 需要 以 不 同 的 方式 参 会 。 当 然 ， 这 只 是 例外 。 
通常 会 议 日 程 还 古 按 时 间 顺 序 组 织 最 人 简单 。 

关键 在 于 根据 相关 索引 | 来 组 织 项 目 。 字 母 顺序 适合 人 名 ， 热 门 程度 适合 排 
名 前 100 的 电影 ， 格 式 分 类 适合 菜 些 大 会 议程 。 选 择 与 任务 相关 的 索引 1 很 
重要 。 


















































按 字母 排序 的 结 采 通 帅 
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模式 与 锁定 


找到 组 织 信息 的 正确 方式 ， 可 以 极 大 简化 用 户 体验 。 愉 当 的 模式 可 以 让 用 
户 对 信息 一 目 了 然 ， 同 时 也 让 你 提取 出 本 质 的 信息 。 


看 一 眼下 一 页 中 的 数字 。 要 记 住 第 一 组 数字 好 像 有 点 难 ， 因 为 没有 模式 或 结 
构 。 当 知道 它们 不 过 是 0-9 的 数字 时 ， 再 记 住 它 们 就 不 像 第 一 眼 那 么 难 了 。 


按照 人 们 都 熟悉 的 模式 来 组 织 信息 ， 用 户 识别 和 处 理 起 来 会 非常 快 。 找 到 
其 中 的 模式 是 向 单 的 关键 。 


有 些 模式 ， 比 如 数字 序列 ， 是 人 们 早已 习惯 的 ， 用 户 想 不 识别 都 不 行 。 另 
一 些 模式 则 不 大 容易 一 眼 就 看 出 来 ， 特 别 是 存在 多 种 可 能 性 的 时 候 。 即 便 
设 有 模式 ， 用 户 也 倾 问 于 看 到 模式 。 他 们 的 想象 力 邻 人 频 目 ， 比 如 从 面包 
片 中 能 看 出 一 张 脸 。 可 以 通过 “ 锚 定 ”用 户 来 引导 他 们 找到 正确 答案 ， 即 
把 他 们 的 期 望 与 一 个 关键 词 或 一 张 图 片 关 联 起 来 。 只 要 用 户 知 道 你 说 的 是 
“神秘 博士 ”(Doctor Who) ， 那 么 看 似 富 无 关联 的 “螺丝 刀 、 电 话 、 围 巾 、 
主人 ”就 是 有 意义 的 。 通 过 词语 、 图 片 或 声音 来 销 定 用 户 的 广 意 力 和 期 望 ， 
是 实现 人 简单 体验 的 重要 方式 。 
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搜索 


关于 搜索 与 简单 的 话题 ， 有 两 个 似 古 而 非 的 论调 。 


第 一 个 论调 说 ， 有 的 用 户 认 为 搜索 比 训 览 更 容易 : 有 一 小 部 分 人 更 喜欢 搜 
索 。 这 听 起 来 好 像 古 没 错 的 。 然 而 ， 杰 瑞 德 .斯 普尔 (Jared Spool) 对 30 
名 用 户 120 多 次 的 购物 测试 表明 ， 没 有 一 个 人 始终 会 把 搜索 作为 第 一 选择 。 


相反 ， 他 发 现 只 有 在 网 站 没有 提供 有 效 导航 的 情况 下 ， 用 户 才 会 使 用 搜索 。 
只 要 想 一 想 ， 为 了 找到 一 个 恰如其分 的 搜索 关键 词 ， 要 先 输入 这 个 关键 词 ， 
然后 再 挑选 出 有 用 的 搜索 结 有 末 ， 这 个 过 程 有 多 么 有 麻烦， 就 知道 斯 普尔 的 调 
碍 结 有 末 不 足 为 奇 了 。 直 接点 击 看 起 来 符合 你 意愿 的 链接 ， 这 才 走 更 向 单 的 
E. MGA, 况且 只 要 有 链接 可 人 循 ， 谁 愿意 多 操 一 反 心 
NE? 


当然 也 有 例外 ， 设 想 用 户 需 要 从 大 量 类 似 项 中 挑选 一 个 已 知 项 ， 比 如 在 
iTunes 提供 的 成 千 上 万 条 可 下 载 音 乐 中 找到 茶 个 特殊 曲目 。 这 时 候 ， 军 无 
Sin, LP eA. FM, UD SAL, "cz 
化 数 倍 的 心思 。 


训 览 的 一 个 不 太 为 人 所 知 的 好 处 在 于 ， 当 人 们 看 到 站 点 中 的 主 链接 ， 或 者 
界面 中 的 主 控件 时 ， 他 们 能 够 理解 当前 程序 可 以 做 什么 。 如 采 界 面 功能 一 
目 了 然 ， 谁 还 会 看 那些 介绍 性 的 帮助 文字 呢 ? 


另 一 个 论调 站 设计 搜索 功能 要 比 组 织 内 容 链接 更 容 匈 。 或 许 因为 Google 搜 
索 不 费 吹 灰 之 力 ， 所 以 人 们 才 假 定 搜索 很 容 多 做。 我 的 经 验 是 设计 向 单 的 
搜索 界面 其 实 要 困难 得 多 。 你 必须 考虑 搜索 关键 词 中 的 拼写 错误 和 同义词 ， 
还 需要 对 搜索 结果 有 效 地 分 类 组 织 。 仔 细 看 一 看 Google WERN, MRR 
现 那 些 搜索 结 末 的 排列 方式 都 征 经 过 了 复杂 处 理 的 ， 每 个 搜索 结 末 都 最 大 
程度 地 匹配 了 搜索 关键 词 。 


如 果 你 想 设计 简单 的 用 户 体 验 ， 那 么 最 好 先 对 内 容 有 效 地 组 织 ， 然 后 再 考 
虑 如 何 设计 搜索 。 


















































无 论 是 设计 还 是 使 
用 ， 搜 索 都 比 浏览 
困难 得 多 。 
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时 间 和 空间 


按照 时 间 来 组 织 活动 是 一 种 简单 又 通用 的 方式 。 对 于 那些 持续 时 间 相 差 不 
大 的 活动 ， 按 照 时 间 排 序 古 最 合适 的 。 这 样 ， 用 户 就 不 必 时 不 时 地 查找 日 
历 和 时 间 表 了 。 尽 管 组 织 相同 的 内 容 (如 会 议 主 题 ) 还 有 其 他 方式 ， 但 按 
照 时 间 来 组 织 活 动 可 以 让 用 户 对 活动 本 身 一 目 了 然 。 


一 些 实体 对 象 ， 如 酒店 和 国家 之 类 的 ， 全 都 可 以 按照 空间 来 组 织 ， 只 要 用 
户 对 排列 方式 不 感到 陌生 即 可 。 比 如 说 ， 可 以 按照 走 进 酒店 的 顺序 来 规划 
酒店 的 网 站 : Tb, mc Sir Aaa, fae. ee. Be. 
每 个 人 都 能 够 轻松 记 住 这些 空 间 ， 因 此 按照 空间 来 分 类 是 一 个 很 好 的 选择 。 


通过 图 解 形式 来 表示 时 间 和 空间 可 能 会 有 一 些 问题 。 


如 果 你 想 标示 的 是 公司 地 点 或 度假 目的 地 ， 就 会 发 现 某 些 地 区 (如 欧洲 ) 
会 显得 非常 拥挤 ， 而 其 他 地 区 (如 太平 洋 ) MAE ain. elt, ARIA 
张 图 来 描绘 一 天 的 日 程 ， 也 会 面临 同样 的 问题 〈 凌 晨 1 点 ~5 点 一 般 不 可 能 
有 安排 )。 


有 时 候 能 够 形象 地 反映 密集 程度 的 变化 很 重要 ， 例 如 上 下 班 高 峰 期 的 公共 
ZEISS AB SAIL. AMERRE A PAE CH A eA Be ROK. R 
可 以 通过 点 击 世界 地 图 来 设置 计算 机 的 时 钟 。 然 而 ， 巴 黎 和 伦敦 即便 分 属 
不 同时 区 ， 它 们 在 地 图 上 却 相 距 不 过 数 个 像素 。 
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网 格 


布局 是 否 清 晰 明了 ， 对 于 设计 能 否 让 用 户 感 觉 倍 单 实在 是 大 重 要 了 。 


下 页 上 方 的 表单 是 我 们 公司 设计 的 一 个 用 于 搜索 火车 票 的 寞 和 面 。 这 个 表单 
支持 查询 ， 但 在 用 户 济 试 中 ， 参 与 测试 的 用 户 使 用 它 的 时 候 多 少 会 有 些 中 
VÉ. 

通过 对 表单 的 分 析 ， 我 们 认为 还 可 以 进一步 简化 它 。 我 们 从 对 齐 字 段 的 假 
想 水 平 网 格 线 着 手 向 化 这 个 表单 ， 同 时 去 掉 了 标识 不 同 字段 块 的 背景 颜色 ， 
通过 空白 间距 和 假想 网 格 线 将 其 对 齐 和 分 组 。 


结 末 ， 没 动 一 个 标签 ， 没 多 编写 一 行 代 码 ， 就 得 到 了 一 个 让 人 用 起 来 感觉 
简单 的 布局 。 


利用 不 可 见 的 网 格 来 对 齐 界面 元 素 ， 是 吸引 用 户 注 意 力 的 一 种 有 效 方式 。 


用 户 虽 然 看 不 见 有 网 格 ， 但 视觉 加 上 想象 会 告诉 他 们 “接着 请 看 这 里 ”， 根 
本 用 不 着 明亮 的 颜色 或 者 动态 图 片 。 网 格 越 是 简单 ， 效 末 就 越 明 显 。 


哪怕 少数 儿 个 元 紊 设 有 放 到 位 ， 和 都 会 破坏 这 种 网 格 布局 的 引导 效 末 。 在 上 
述 表单 的 原始 设计 当中 ，17 个 字段 里 只 有 3 个 位 置 不 合适 ， 但 整体 上 的 网 
格 布局 却 草 到 了 严重 损坏 。 


网 格 布局 也 会 让 人 感觉 局 促 和 受 压 制 。 要 解决 这 个 问题 ， 可 以 设计 一 个 不 
对 称 的 布局 ， 例 如 包含 奇数 列 ， 或 者 可 以 将 少量 元 素 设 计 成 跨 在 2 列 甚至 3 
列 上 。 抽 空 看 一 看 《 连 线 》(Wiredg) 杂志 或 《 卫 报 》(77e Guardian) 的 网 
站 ， 这 两 个 站 点 实际 上 就 古 基于 一 个 整齐 不 对 称 的 网 格 设计 的 。 
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大 小 和 位 置 


在 利用 网 格 来 布局 界面 项 时 ， 请 注意 参考 如 下 关于 大 小 和 位 置 的 提示 。 


重要 的 元 素 要 大 一 些 ， 即 便 比 例 失 调 也 可 以 考虑 。 下 一 页 的 这 张 图 与 
我 看 过 的 第 一 本 界面 设计 书 一 一 平 果 公司 的 HyperCard Stack Design 
Guidelines 一 一 中 推荐 的 很 相似 。 如 果 你 在 设计 一 个 体育 新 闻 网 站 ， 把 高 尔 
夫 球 弄 得 跟 英 去 足球 一 样 大 似乎 不 够 精确 ， 但 要 是 使 用 实际 大 小 ， 反 而 会 
让 人 觉得 网 球 大 师 杯赛 不 如 全 美 足球 大 联盟 赛 重 要 。 体 育 迷 们 可 能 会 为 此 
而 和 争论， 但 体育 频道 的 编辑 更 倾 问 于 对 各 种 运动 一 视 同仁 。 


不 太 重 要 的 春 面 元 素 应 该 小 一 些 。 要 想 办 法 表现 出 不 同 的 重要 性 ， 人 否则 用 
户 就 会 被 搞 迷 糊 。 记 住 这 条 规则 : 如 采 一 个 元 素 的 重要 性 为 12， 那 就 把 它 
的 大 小 做 成 1/4, 


把 相似 的 元 素 放 在 一 起 。 这 一 条 听 起 来 理所当然 ,但 效 霖 却 极为 明显 。 把 
类 似 的 界面 元 素 放 在 一 起 ， 能 够 有 效 减 少 视觉 上 的 干扰 因素 (如 色 标 、 标 
签 或 边框 )， 也 不 必 解 释 它 们 之 间 的 关系 。 这 样 也 可 以 让 用 户 更 容易 集中 注 
意 力 ， 因 为 他 们 不 必 在 屏 医 上 东张西望 了 。 


说 到 在 计算 机 屏幕 上 布局 导航 元 素 ， 我 从 来 没有 发 现任 何 证 据 能 够 证 明 ， 
导航 条 靠 在 屏幕 的 左边 或 右边 ， 甚 至 横 跨 在 屏幕 上 方 的 效果 肯定 更 好 。 当 
然 ， 这 并 不 是 针对 网 站 而 言 的 。 真 正 应 该 担心 的 问题 是 用 户 能 不 能 轻易 地 
找到 想 找 的 按钮 。 对 于 网 站 来 说 ， 这 通常 意味 着 把 重要 的 链接 与 内 容 一 起 
放 在 中 间 位 置 。 

然而 ， 触 摸 界面 的 问题 还 要 复杂 一 些 。 把 应 用 的 导航 按钮 放 在 屏幕 底部 ， 
用 户 触摸 它们 时 就 不 会 遮挡 住 屏 幕 。 而 在 大 型 的 触摸 屏 上 ， 把 导航 放 在 左 
侧 (RAM) 可 能 会 给 习惯 用 右 CE) 手 的 人 带 来 麻烦 。 


















































改变 球 的 大 小 可 以 
表明 每 项 运动 都 同 
等 重要 。 
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分 层 


伦敦 地 铁 线路 图 在 非常 小 的 空间 内 填 入 了 大 量 信 息 。13 条 线路 上 的 300 多 
个 站 后 全 部 被 塞 到 一 个 巴 午 大 的 地 图 里 。 如 和 免 这 些 信息 混乱 不 清 的 一 种 方 
式 束 是 使 用 一 种 名 叫 感知 分 层 的 技术 。 


每 条 地 铁 线路 都 用 一 种 不 同 的 颜色 表示 ， 让 它 看 起 来 好 像 是 位 于 独立 的 一 
层 之 上 上。 人们 在 无 意识 的 状态 下 ， 只 会 感知 到 目 己 关心 的 那 条 线路 的 颜色 ， 
并 将 其 他 线路 排除 在 意识 之 外 。 尽 管 各 条 线路 在 地 图 上 交叉 纵横 ， 但 不 同 
的 颜色 可 以 让 读者 每 次 只 专注 于 其 中 一 条 。 


利用 感知 分 层 技 术 ， 我 们 可 以 把 一 些 元 素 放 在 另 一 些 元 素 上 方 ， 或 者 把 两 
组 元 素 并 排放 置 。 例 如 ， 可 以 用 连续 的 色 带 联系 相关 的 内 容 ， 其 至 还 可 以 
让 散落 在 用 户 界面 各 个 地 方 的 元 素 之 间 建 立 联 系 ， 比 如 为 购买 按钮 和 购物 
车 图 标 应 用 相同 的 颜色 。 在 使 用 感知 分 层 的 情况 下 ， 不 一 定 要 把 界面 严格 
分 割 成 儿 个 区 域 。 


感知 分 层 借 助 于 颜色 很 容易 实现 。 除 了 颜色 之 外 ， 使 用 灰 度 、 大 小 缩放 ， 
甚至 形状 变化 ， 都 可 以 实现 感知 分 层 。 


VA PEL ridi. 


。 尽 可 能 使 用 较 少 的 层 。 内 容 越 复杂 ， 所 需 的 分 层 反 而 越 少 。 

。 考虑 把 某 些 基 本 元 素 放 在 常规 背景 层 ， 因 为 一 个 元 素 很 难 放 在 两 层 里 。 

。 尽量 让 任意 两 层 之 间 的 差别 最 大 化 。20% 的 灰 度 和 30% 的 灰 度 很 难 让 人 
分 清 。 类 似 地 ， 在 选择 颜色 时 不 能 忘记 色弱 的 用 户 。 

。 对 于 相对 重要 的 类 别 ， 使 用 明亮 、 高 饱和 度 的 颜色 ， 可 以 让 它们 在 页 面 
上 更 加 突出 。 

。 对 于 同等 重要 的 类 别 ， 利 用 感知 分 层 技 术 ， 使 用 相同 的 亮度 和 大 小 ， 只 
是 色调 要 有 所 区 别 (就 像 伦敦 地 铁 图 中 的 地 铁 线 路 那样 )。 


要 想 知 道 设计 是 否 成 功 ， 可 以 睐 起 眼睛 来 观察 屏 硕 ， 看 是 否 能 区 分 出 不 同 
的 层 。 
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Bin 


色 标 系统 是 随处 可 见 的 。 医 院 、 文 件 来、 交通 信号 灯 、 尺 码 表 、 地 图 、 仪 
表 板 ， 儿 了 乎 无 处 不 在 。 


或 许 因 为 伦敦 地 铁 线路 图 设计 得 如 此 成 功 ， 我 们 会 想到 使 用 色 标 是 一 条 人 向 化 
设计 的 捷径 。 但 是 ， 使 用 颜色 分 层 与 使 用 颜色 标记 信息 仍然 有 细微 的 差别 。 


分 层 信息 中 的 颜色 利用 了 人 们 的 记忆 原理 ， 因 此 给 人 造成 的 负担 很 轻 。 而 
使 用 颜色 来 标记 信息 的 代价 却 很 明显 : 与 任何 标记 系统 一 样 ， 需 要 人 们 人 花 
时 间 来 学 习 和 理解 这 些 标 记 ， 因 此 需要 用 户 花 费 更 多 的 心思 。 


临时 的 访客 也 许 没 有 时 间 去 学 习 和 记忆 。 使 用 的 闫 色 越 多 ， 学 习 的 时 间 就 
越 长 。 如 采 整 个 设计 中 使 用 的 颜色 还 不 完全 一 致 ， 用 户 就 会 分 不 清 什么 颜 
色 表 示 什 么 含义 。 


男 一 个 问题 是 将 在 某 个 环境 中 众所周知 的 标记 系统 借用 到 其 他 环境 。 比 如 
说 ， 瑞 国 的 食品 标签 就 使 用 了 红绿灯 的 闫 色 ， 来 标明 食品 中 古 否 舍 盐 或 脂 
肪 等 需要 限量 摄 入 的 成 分 。 虽 然 红绿灯 的 颜色 对 汽车 司机 是 司空 见 惯 的 ， 
但 对 于 购物 的 人 却 需 要 全 部 重新 解释 ， 因 为 没有 多 少 人 知道 。 而 且 ， 由 于 
色 宵 的 人 分 不 清 红色 和 绿色 ， 这 也 不 征 个 通用 的 解决 方案 (真正 的 交通 灯 
利用 颜色 和 位 置 共 同 构成 完整 的 信号 系统 )。 


FEA MOBENI TUL PASE AS PBA RE 


在 确保 人 们 会 花 很 长 时 间 学 习 ， 而 且 会 重复 使 用 你 的 设计 时 ， 色 标 系统 非 
常 适合。 当然 ,使 用 人 们 已 经 知道 其 伟 义 的 色 标 也 没有 问题 。 
































要 吃 很 多 寿司 才能 记 住 
每 种 颜色 的 含义 。 
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期 望 路 径 


下 次 你 再 到 人 比较 多 的 茶 个 公园 或 条 块 草 地 上 去 玩 时 ， 注 靶 两 件 事 。 首 先 ， 
看 看 有 没有 设计 者 或 建议 师 在 公园 里 铺设 的 小 路 。 设 计 师 从 天 空 癌 下 储 视 
的 角度 想 家 人 们 应 该 怎么 在 空间 里 罕 行 ， 从 而 设计 出 这 些小 路 ， 小 路 通常 
都 是 笔直 整齐 的 ， 至 茶 种 几何 形状 。 其 次 ， 再 注意 一 下 人 们 散步 时 横 跨 草 
地 躁 出 的 小 路 ， 这 些 不 起 眼 的 “期 望 路 径 ” 通 常 邦 与 铺 好 有 的 路 不 一 样 。 


在 总 揽 全 局 的 时 候 ， 设 计 师 认为 目 己 设计 了 一 个 完美 的 布局 。 但 是 ， 当 究 
PE EB, MARNIE Celene ree, APR Im A 
Ali PER te Bl To 7: H7. ATE RIP ERR. TEXX PER EB Sr 
上 章 步 ， 总 会 令 人 感到 比 在 “完美 ”的 人 行道 上 更 简单 。 

如 于 你 在 描述 用 户 使 用 软件 的 路 径 ， 千 万 不 要 被 自己 规划 图 中 清晰 的 线条 
和 整洁 的 布局 所 迷惑 。 


不 断 重 复 使 用 软件 的 流程 ， 看 看 哪个 地 方 总 是 抓 住 你 的 眼球 。( 用 眼光 盯 你 
的 屏幕 布局 ! ) 检查 自己 的 测量 指标 和 日 志文 件 。 仔 细 观 察 做 同样 事情 的 
其 他 人 ， 问 :“ 你 为 什么 选择 这 条 路 径 ? ” 


简单 的 组 织 意味 着 你 在 使 用 软件 时 会 对 什么 感觉 不 错 ， 而 不 是 你 在 规划 中 
看 到 了 什么 逻辑 。 
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隐藏 


租 化 电视 迁 探 背 的 一 个 流行 的 方式 ， 征 把 功能 隐藏 在 仓 盖 或 清 动 面板 下 面 。 
我 家 里 之 前 的 儿 个 遥控 器 就 是 这 样 的 。 


男 一 种 隐 叫 按钮 的 方 案 是 触摸 屏 壳 控 如 。 最 第 用 的 功能 显示 在 屏 其 上 ， 而 
AN 8 FH ESI RE NI ES er rr A ER. T o 


fs PT LASKY Sin FE HJ f BE EIE T um. XX ORO T de HJ AME Hier DI. 
价钱 大 概 几 百 美 元 。 这 也 正好 说 明了 有 些 人 准备 为 奶 求 向 单 付 出 多 少 。 


无 论 你 想 走 高 技术 高 价格 的 路 线 ， 还 是 想 化 点 小 钱 把 茶 些 功能 隐藏 在 一 个 
塑料 仓 盖 后 面 ， 隐 震 都 比 组 织 具 有 一 个 明显 的 优势 : 用户 不 会 因 不 常用 的 
功能 分 散 和 注意 力 。 


对 天 些 人 来 说 ， 隐 天 可 能 还 是 删除 不 必要 功能 的 开始 : dU Eus. LE 
它 在 妓 暗 中 默默 死去 ， 然 后 删除 它 。 我 对 这 种 做 法 持 怀疑 态度 。 要 想 拿 近 
任何 功能 ， 我 都 建议 你 重 温 一 过 第 4 章 中 的 观点 ， 无 论 你 古 否 已 经 把 它们 
绚 蕊 起 来 了 。 欲 删 ， 从 速 是 更 好 的 思路 。 

无 论 隐 藏 什么 功能 ， 都 意味 着 你 在 用 户 和 功能 之 间 设 置 了 一 道 障 碍 。 这 个 
障碍 可 能 是 遥控 器 上 的 塑料 仓 门 ， 也 可 能 是 网 站 上 一 连 串 的 点 击 。 为 了 避 
免 给 用 户 造 成 不 必要 的 麻烦 ， 必 须 仔 细 权 衡 要 隐藏 哪些 功能 。 














MOVIES 





隐藏 部 分 功能 是 一 种 低 
成 本 的 方案 。 但 是 ， 到 
底 该 隐藏 哪些 功能 呢 ? 
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不 党 用 但 不 能 少 


那些 主流 用 户 很 少 使 用 ,但 自身 需要 更 新 的 功能 ， 通 常 是 适合 隐藏 的 功能 。 
这 些 功 能 不 会 出 现在 第 2 半 提 到 的 故事 中 ， 因 为 它们 与 用 户 的 目标 没有 直 
接 关 系 ， 不 会 因 人 、 因 地 而 异 。 


© XH 例如， 对 服务 强 进 行 配置 或 设计 电子 邮件 的 签名 )。 
© 选项 和 偏好 〈 例 如 ， 修 改 绘图 应 用 程序 的 单位 ， 由 英寸 改 为 厘米 )。 
。 特定 于 地 区 的 信息 例如， 时 间 和 日 期 等 需要 频繁 自动 更 新 的 信息 )。 


如 采 你 的 网 站 或 应 用 程序 中 缺少 了 这 些 功 能 或 控件 ， 就 会 变 得 太 通 用 ,无 
法 满足 用 户 的 个 性 化 需求 。 


我 们 通常 会 发 现 “设置 ”功能 在 用 户 界 面 中 会 偏 居 一 隅 ， 与 位 于 界面 上 方 
或 中 部 的 重要 功能 的 地 位 不 可 同日 而 语 。 最 好 把 它们 放 在 一 个 开放 的 页 面 ， 
或 者 放 在 所 有 页 面 中 (不 可 能 知道 用 户 什 么 时 修 想 要 修改 设置 ， 因 此 最 好 
把 它们 隐藏 在 网 站 的 开始 位 置 ， 或 者 应 用 程序 的 边缘 )。 
FETA AEN, eB abe at. RASA i AW IES ARK 
的 区 别 ， 因 为 后 者 一 般 会 涉及 外 部 目标 (如 给 朋友 发 短信 )， 而 设置 的 目的 
则 是 让 用 户 更 好 地 使 用 软件 (如 自动 为 列表 添加 项 目 符号 )。 




















Edit friends 
Account Settings 
Privacy Settings 


Application settings 


Help Centre 


Log out 





个 性 化 设置 不 会 经 
TAE, Aki 
适合 隐藏 。 
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HEX 


我 不 太 赞 成 让 用 户 根据 自己 的 需求 来 自 定 义 界 面 。 对 我 而 言 ， 这 样 做 会 显 
得 设计 人 员 懒 情 、 疫 有 主见 。 


给 用 户 上 自己 选择 的 权利 ， 这 句 话 听 起 来 似乎 很 公平 ， 也 很 慷慨 。 但 问题 在 
于 ， 自 定义 可 能 是 一 件 非常 耗费 时 间 ， 也 非常 令 人 讨厌 的 事 。 如 果 有 时 间 
的 话 ， 你 可 以 自 定 义 微软 Word 中 名 目 繁多 的 浮动 面板 和 工具 栏 。 那 可 是 一 
项 艰 否 的 工作 ， 因 为 你 必须 知道 怎样 才能 构建 一 个 好 的 用 户 界面 。 更 具有 
讽刺 意味 的 是 ， 在 人 简化 用 户 界面 之 前 ， 你 必须 对 这 个 软件 中 各 种 各 样 的 功 
能 了 如 指 掌 。 


就 算是 用 户 界面 很 简单 ， 自 定义 起 来 也 可 能 会 很 痛苦 。 我 家 的 电视 信号 接 
收 颖 支持 对 节目 单 中 的 频道 重新 排序 ， 也 支持 隐 交 频道。 这 个 功能 很 有 用 ， 
因为 默认 的 顺序 完全 是 随机 生成 的 。 可 是 ， 重 新 排序 或 隐藏 60 多 个 频道 ， 
必须 得 按 几 百 次 远 探 絮 。 整 个 过 程 会 让 人 精神 麻木 ， 人 很 无 聊 。 

主流 用 户 确 实 会 自 定义 自己 的 设置 ， 但 是 他 们 更 感 兴趣 的 是 展示 自己 的 个 
性 : 把 计算 机 桌面 换 成 自家 狗 狗 的 玉照 ， 而 不 是 重新 设计 用 户 界面 。 

如 果 工 具 很 简单 ， 如 果 只 需 点 儿 下 忌 标 即 可 完成 ， 如 果 不 需 要 重 排 太 多 项 ， 
目 定义 还 是 很 有 价值 的 。 

Google 和 Facebook 是 这 方面 的 两 个 典型 案例 。 不 过 ， 表 达 自 我 本 与 束 古 
Facebook 的 一 个 核心 理念 。 决 定 自己 的 简介 中 包含 哪些 内 容 ， 本 身 就 是 自 
我 表达 的 一 种 方式 。 因 此 ， 用 户 不 会 感觉 这 件 事 很 烦人 。 

如 果 用 户 会 逐步 做 出 一 些 改变 ， 也 可 以 使 用 自 定 义 。 比 如 ， 在 智能 手机 上 
添加 应 用 和 混 排 图 标 。 即 便 这 样 ， 时 间 一 长 ,添加 的 东西 越 来 越 多 ， 用 户 
也 经 稼 会 抱怨 找 不 着 想 找 的 应 用 。 

一 般 来 说 ， 不 应 该 让 用 户 去 自 定 义 他 们 的 软件 。 文 字 处 理 程序 的 任务 就 是 输 
入 文字 。 算 选 功 能 、 决 定 显 示 或 隐藏 哪些 功能 ， 这 些 都 是 专家 级 用 户 的 事 。 


让 用 户 自 定义 自己 的 用 户 界面 ， 是 假设 用 户 知道 如 何 布 局 最 有 效 、 最 高 效 。 
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在 Word #, AR 
可 以 自 定 义 所 有 这 
些 按 钮 。 但 是 ， 用 
尸 愿意 在 这 上 面 花 
时 间 吗 ? 
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自动 定制 
有 些 程序 会 根据 用 户 的 行为 自动 显示 或 隐藏 某 些 功能 。 
微软 Office 2000 的 “ 自 适应 菜单 ”展示 了 这 条 路 有 多 么 崎 呕 难 行 。 


这 个 菜单 的 核心 思想 ， 就 是 顶级 菜单 中 只 显示 用 户 经 常 使 用 的 一 组 命令 。 
如 果 你 把 鼠标 放 在 一 个 菜单 上 面 等 几 秒 钟 ， 或 者 直接 点 击 菜单 底部 的 “V” 
字形 图 标 ， 菜 单 就 会 自动 展开 ,显示 全 部 命令 ， 


程序 会 记 住 你 经 常 使 用 的 命令 ， 并 对 菜单 自动 调整 ,最终 只 显示 你 最 弟 用 
的 命令 ， 隐 城 其 他 命令 。 


记得 有 人 在 刚刚 安装 完 Office 2000 几 天 后 〈 还 是 几 小 时 后 ) Sie wir E 
么 把 这 个 功能 停 掉 (这 可 不 容易 )。 微 软 直 到 几 年 之 后 才 删 除 这 项 功能 。 类 
(sh, BBC 也 曾 删除 过 一 项 目 动 定制 其 主页 的 功能 。 


自动 定制 不 会 让 界面 变 得 更 简单， 反而 会 把 界面 搞 得 很 复杂 ， 给 用 户 带 来 
极 大 不 便 ， 主 要 原因 有 三 个 。 


很 难保 证 默认 六 单 的 准确 性 。 虽 然 大 多 数 人 只 会 使 用 像 Word 这 样 的 大 
软件 中 的 一 小 部 分 功能 ， 但 每 个 人 最 第 用 什么 功能 差别 非常 之 大 。 对 某 
些 人 是 正确 的 ， 对 为 一 些 人 可 能 就 是 错误 的 。 

© 缩短 菜单 后 ， 用 户 需 要 把 每 个 功能 看 两 遍 才 能 确定 。 首 先是 看 短 菜单 ， 
然后 再 看 长 菜单 。 延 长 时 间或 多 余 的 点 击 只 会 增加 用 户 的 反感 。 
用 户 最 终 不 知道 去 哪里 找 自己 想 用 的 命令 ， 因 为 这 些 命 令 的 位 置 有 可 能 


会 变 。 


























除非 你 使 用 的 算法 非 稼 完美 〈 但 完美 是 不 存在 的 ) ， 否 则 通过 把 自己 的 界面 
变 得 复杂 和 不 好 理解 而 损害 用 户 的 自信 ， 可 以 说 是 大 错 特 错 。 

想象 一 下 ， 如 于 你 每 天 晚上 睡 着 之 后 ， 都 会 有 人 把 你 的 衣柜 搬 到 不 同 的 地 
方 ， 你 会 作 何 感想 ?这 其 实 就 是 自动 定制 功能 令 人 讨厌 的 地 方 。 
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渐进 展示 


通 稍 ， 一 项 功能 会 包含 少数 核心 的 供 主 流 用 户 使 用 的 控制 部 件 ， 另 有 一 些 
为 专家 级 用 户 准 备 的 扩展 性 的 精确 控制 部 件 。 隐 藏 这 些 精 确 控制 部 件 是 保 
持 设计 简单 的 好 选择 。 


保存 ”对 话 框 旦 狂 进 展示 的 一 个 极 好 和 范例。 保存， 其 核心 功能 无 非 就 古 要 
回答 两 个 问题 。 


。 你 想 给 文件 起 个 什么 名 ? 
© 你 想 把 它 保 存在 哪里 〈 在 列表 中 选择 ) ? 


但 是 ， 专 家 想 要 的 功能 更 复杂 一 些 。 他 们 希望 能 够 在 保存 之 前 为 文档 创建 
新 文件 来 ,希望 在 保存 之 前 先 搜索 一 下 硬盘 看 哪里 有 空 内 空间， 还 希望 能 
够 以 其 他 方式 来 久 览 硬盘 并 以 菜 种 特殊 的 格式 来 保存 这 个 文件 。 


保存 对 话 框 刚 一 打开 ， 应 该 只 显示 主流 用 户 关 注 的 核心 选项 。 对 于 专家 用 
户 ， 可 以 单 击 扩展 图 标 ， 然 后 在 展开 的 区 域内 寻找 自己 想 要 的 功能 。 


这 个 对 话 框 可 以 记 住 你 想 使 用 哪个 版 本 ， 而 且 将 来 会 以 该 版 本 的 面目 出 来 。 
这 样 做 好 过 自动 定制 ， 因 为 用 户 只 是 选择 了 界面 如 何 显示 。 


这 样 做 也 比 通常 的 自 定 义 效果 更 好 ， 因 为 用 户 在 操作 的 同时 就 已 经 做 出 了 
ZE, It ole Krunn rr ERIE. mE, "air 
不 会 因此 而 被 迫 去 目 定义 。 


类 似 这 种 “核心 功能 加 扩展 功能 ”的 模式 ， 不 仅 能 够 创 化 设计 ， 更 是 一 种 
强大 的 交互 手段 。 比 如 说 ， 主 流 用 户 都 知道 在 计算 机 中 按照 标 左 键 可 以 执 
行 操作 ， 而 专家 用 户 则 知道 按照 标 右 键 可 以 调 出 更 多 的 选项 。 


谷歌 的 高 级 搜索 功能 包括 关键 字 搜 索 、 站 内 搜索 、 布 尔 搜 索 、 仅 对 特定 语 
言 搜索 、 区 域 搜 索 、 限 定 页 面 链接 和 文件 类 型 的 搜索 ， 支 持 时 间 范 围 、 版 
权限 制 、 关 键 字 优先 次 序 、 安全 ”搜索 和 比较 搜索 。 当 然 ， 主 界面 中 能 
到 的 只 有 关键 字 搜索 ， 其 他 选项 都 隐藏 起 来 了 。 用 户 测试 会 告诉 你 这 样 做 
对 不 对 。 


对 于 用 户 期 望 的 功能 ， 要 在 正确 的 环境 下 给 出 明确 的 提示 。 
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阶段 展示 
除了 在 软件 中 的 某 个 部 分 隐 叱 功 能 ， 还 可 以 随 着 用 户 逐 步 深 入 界面 而 展示 
相应 的 功能 。 





如 果 所 有 用 户 都 会 随 着 搜索 的 深入 而 寻找 较为 复杂 的 功能 ， 那 么 就 可 以 使 
用 阶段 展示 。 例 如 ， 用 户 一 开始 可 能 只 会 使 用 简单 的 文本 框 来 搜索 ， 如 末 
效 朱 不 好 ， 他 还 会 在 结 东 界面 上 寻找 盘 选 和 排序 选项 。 


登记 表单 通 贡 都 需要 使 用 阶段 展示 ， 但 要 章 循 儿 条 规则 。 


© 设 定 一 种 场景 。 我们 在 测试 网 上 购物 的 结账 环 证 时 ， 用 户 提出 从 购物 车 
到 结账 的 过 渡 有 扩 不 对 头 。 妆 把 该 过 程 的 开始 奎 以 “欢迎 安全 地 付 球 
这 样 的 字眼 时 ， 他 们 的 问题 就 不 见 了 。 

。 讲 一 个 故事 。 用 户 希 望 每 个 环 市 都 能 像 讲 故事 一 样 层 层 展开 ， 在 理解 了 
这 是 个 什么 故事 之 后 ， 他 们 目 然 会 跟着 一 步 步 地 去 做 。 我 测试 过 一 个 在 
线 下 单 的 网 页 ， 该 页 面 上 来 就 要 求 用 户 输入 他 们 的 名 字 和 地 址 。 管 理 人 
员 解 释 说 ， 这 是 为 了 即使 后 面 出 了 问题 ， 我 们 也 能 够 联系 到 客户 。 但 是 
客户 不 认同 这 一 点 。 当 所 有 环 菠 都 如 讲 故 事 一 般 依 次 展开 时 〈 你 想 干 什 
么 ? 好 ， 接 下 来 我 们 要 到 下 一 个 页 面 去 了 。)， 这 个 网 站 的 转换 率 开 始 有 
了 明显 增长 。 

。 说 用 户 的 语言 。 之 所 以 有 各 种 流程 ， 是 因为 用 户 必 须 遵 从 某 种 行政 程序 
(比如 申请 护照 要 走 一 系列 流程 ) 或 者 技术 性 的 程序 (如 配置 调制 解 调 
A) ,而 行政 管理 领域 和 技术 行业 正 是 许多 术语 的 发 源 地 。 对 于 业内 人 士 ， 
行业 术语 向 浩明 确 。 但 对 外 行 来 说 ， 一 个 看 不 懂 的 词 ， 要 比 一 段 能 看 全 
的 话 还 复杂 。 

© 把 信息 分 成 小 块 展示 。 如 条 这 个 块 太 大 ， 有 用户 会 认为 表单 很 复杂 。 如 采 
把 表单 切 分 成 过 多 小 块 ， 用 户 又 会 觉得 表单 太 琐 碎 、 太 有 习 烦 。 因 此 ， 每 
个 块 必 须 完 整 而 又 目 成 一 体 〈 例 如 ， 不 能 把 地 址 分 到 两 个 屏幕 上 )。 


可 导 是 一 种 阶段 展示 的 形式 ， 但 经 稼 违反 上 述 所 有 规则 : 不 会 讲 故 事 、 使 
用 术语 却 不 给 出 解释 、 重 点 不 突出 、 缺 乏 场 景 感 、 信 息 分 块 不 是 过 大 就 古 
过 小 。 


在 流程 中 的 每 一 步 都 符合 用 户 心 理 预期 的 情况 下 ， 阶 段 展 示 的 效 末 最 好 。 
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适时 出 现 


儿 年 前 ， 我 在 线 看 《纽约 时 报 》 时 发 现 了 下 面 一 段 文字 : 


这 是 整个 城市 都 休克 的 一 周 ， 两 节 期 间 ， 纽 约 的 主要 公共 场所 一 一 学 
校 、 法 院 、 媒 体 、 华 尔 街 、 市 政 厅 、 皇 后 区 的 酒 建 (bodegas) 
全 部 放假 或 关门 大 吉 。 


作为 英国 人 ， 我 的 第 一 反应 是 :“ 什 么 是 bodegas? ”于 是 ， 我 按照 惯例 用 
鼠标 选中 这 个 词 ， 准 备 把 它 复 制 粘贴 到 Google 里 。 奇 怪 的 现象 发 生 了 : 选 
区 的 后 面 出 现 了 一 个 问号 图 标 。 点 击 这 个 图 标 ， 一 个 窗口 弹出 来 ， 给 出 了 
这 个 词 的 定义 (bodegas: 杂货 店 ， 常 兼 营 酒 类 ;多 见于 西班牙 居民 区 )。 
同样 ， 选 中 文章 中 的 其 他 词 也 都 会 出 现 问 号 图 标 。 不 管 你 选中 “媒体 ” 
(Media)、“ 活 力 ”(animation)， 还 是 “这 个 ”(the)、“ 一 个 ”(a)， 每 个 词 
都 给 出 了 定义 。 


这 种 设计 的 聪明 之 处 在 于 它 隐 产 了 功能 ， 该 功能 会 在 你 需要 时 出 现在 合适 
的 位 置 上 。 


但 是 ， 隐 藏 得 如 此 之 深 却 需 要 极 大 的 勇气 。 设 计 团队 一 定 会 担心 有 用 户 永 
远 不 会 知道 他 们 还 提供 了 这 么 一 项 功能 :“ 我 们 也 过 到 过 类 似 的 麻烦 ， 因 此 
有 必要 向 用 户 展 示 这 项 功能 。” 


过 分 强调 隐 妃 的 功能 会 导致 混乱 。 想 想 看 ， 如 末 《 纽 约 时 报 》 没 有 把 它 的 
词典 功能 隐藏 得 这 么 好 ， 会 出 现 什 么 情景 。 


如 本 他 们 在 正文 中 加 入 超 链 接 ， 肯 定 会 分 散 读者 的 注意 力 ， 邦 得 读者 不 高 
Fos 如 本 他 们 为 每 个 词 都 加 上 超 链接 ， 页 面 束 会 变 得 一 团 粳 ， 如 采 他 们 只 
挑 出 个 别 的 词 ， 就 要 投入 人 力 和 财力 去 编辑 每 篇 文章 ， 最 终 确定 有 必要 给 
哪些 词 加 解释 。 只 要 他 们 试图 炫 交 这 个 功能 ， 就 会 把 目 己 拖 入 混乱 、 难 看 、 
成 本 高 昂 的 泥沼 。 


悲剧 的 征 ， 大 多 数 设计 都 采取 这 种 错误 的 思路 来 隐藏 功 能。 这 融 好 像 把 电 
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This is a week of suspended animation 
in the city, in between holidays, when 
the great systems of New York — the 
schools, the courts, the 


communications m ? |a, Wall Street, 
City Hall, the bodegas in Queens — 
slow to an administrative crawl or shut 
down altogether. 





《纽约 时 报 》 提供 的 
字典 功能 在 选择 单 
词 之 后 才 会 显示 。 


提示 与 线索 


为 隐 城 的 功能 选择 一 个 标 伦 似乎 并 不 契 件 容易 的 事 。 应 该 怎样 介绍 那些 被 
隐 城 在 幕后 的 复杂 且 微 妙 的 附加 项 呢 ? 


我 们 经 笛 可 以 看 到 为 隐藏 功能 打上 的 标签 ， 如 含糊 其 辞 的 “更 多 ， 或 者 
类 似 Google 高 级 搜索 那样 高 高 在 上 的 字眼 “高 级 。 虽 然 这 些 方案 很 前 见 ， 
但 并 不 理想 。 隐 茂 复 杂 性 的 一 个 原因 ， 就 是 不 想 让 用 户 产 生 自 己 什么 都 不 
懂 的 感觉 。 而 为 按钮 打上 “高 级 ”的 标签 ， 显 然 就 是 在 讨 讽 用 户 不 配 使 用 
这 项 功能 。 这 种 感觉 可 不 好 。 


可 以 只 对 特定 的 用 户 使 用 一 个 标签 。 如 采 你 看 一 看 某 些 计算 机 制造 商 的 网 
站 ， 就 会 发 现 里 面 充 不 着 各 种 技术 概念 。 我 就 见 过 有 主流 用 户 看 到 二 级 绥 
存 、 主 板 频 率 之 类 的 字眼 时 感 完 非 弟 无 助 ， 但 这 些 术 语 对 业内 人 士 却 是 司 
"3 WP), 


侠 果 公司 的 网 站 清新 简约 ， 具 有 杂志 风格 ， 非 常 适合 主流 用 户 。 但 在 页 面 
的 一 个 角落 里 ， 有 一 个 链接 叫 “ 技 术 规 格 "。 主 流 用 户 关 注 的 只 是 产品 图 片 
和 重要 新 闻 。 对 那些 真 想 了 解 图 形 处 理 絮 的 用 户 ， 点 击 该 链接 就 可 以 打开 
相关 页 面 。 这 些 用 户 对 类 似 的 术语 和 行 话 了 如 指 掌 ， 可 主流 用 户 并 不 关心 


i 


























Adobe Illustrator 的 解决 方案 更 为 巧妙 。 有 些 具备 高 级 特性 的 绘图 工具 在 工 
具 箱 中 会 以 一 个 小 三 角形 图 标 表 示 。 单 击 一 次 选择 基本 工具 ， 单 击 并 按 住 
鼠标 不 放 就 会 看 到 高 级 选项 。 


这 种 处 理 方法 的 优点 在 于 ， 它 采用 了 应 邀 探索 设计 模式 ， 而 非 一 个 试图 介 
绍 更 多 功能 的 标 釜 。 这 种 方法 的 针对 性 特别 好 : 调 出 高 级 工具 的 上 下 文 ， 
能 够 让 用 户 清 楚 地 知道 高 级 工具 与 基本 工具 能 够 完成 类 似 的 任务 。 专 家 比 
较 喜 欢 这 种 恐 请 方式 ， 因 为 他 们 本 来 就 愿意 探索 和 学 习 。 主 流 用 户 也 乐得 
在 将 来 有 信心 或 者 有 和 需要 时 ， 再 来 探索 相关 的 高 级 工具 。 没 有 一 个 选项 古 
不 恰当 的 。 


隐藏 处 理 得 好 的 界面 会 给 人 一 种 优雅 的 感觉 : 界面 中 包含 的 线索 尽管 细微 ， 
却 能 恰到好处 地 提示 出 隐藏 功能 的 位 置 和 功用 。 
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细微 的 线索 足以 
提示 隐藏 的 功能 。 


让 功能 容易 找到 


把 标签 放 在 哪里 比 把 标签 做 多 大 要 重要 得 多 。 


Skitch 和 Comic Life? 的 设计 者 基 思 - BA (Keith Lang) 曾 举 过 自己 产品 中 的 
两 个 例子 。 我 们 也 为 Skitch 设计 了 高 级 功能 ， 用 户 按 住 键 盘 上 的 一 个 键 就 
可 以 看 到 这 些 功能 。 他 说 ,“ 当 时 我 们 想 对 这 些 功 能 给 出 提示 ， 只 要 用 户 
使 用 工具 栏 ， 屏 雁 上 方 就 会 弹出 一 个 显示 帮助 信息 的 对 话 框 ， 但 大 多 数 用 
户 都 说 看 不 见 这 个 对 话 框 ， 虽 然 对 话 框 已 经 很 大 了 。 后 来 ， 在 设计 Comic 
Life 上 时， 我 们 就 在 其 中 一 个 工具 面板 中 使 用 了 小 标签 ， 用 以 说 明 每 个 工具 
的 用 法 ， 效 果 很 好 。 


WR HWA (Jef Raskin, Macintosh 最 初 的 发 明 人 之 一 ) 所 说 的 “用 户 关 
注 点 ”(locus of attention) ， 即 用 户 关 注 的 屏幕 区 域 ， 正 是 导致 上 述 差 别 的 
关键 。 

用 户 在 一 开始 端详 屏幕 或 者 新 建 一 个 任务 时 ， 他 的 关 广 点 很 宽 汉 。 根 据 眼 
球 追 踪 人 研究 的 结果 ， 当 用 户 打开 一 个 新 站 点 上 时， 他 会 扫 视 整个 屏幕 ， 而 当 
用 户 专 和 广 于 一 项 任务 时 ， 他 的 关注 点 就 会 聚焦 。 研 究 表明 ， 用 户 会 盯 住 屏 
幕 中 的 一 两 个 区 域 ， 或 者 在 做 出 判断 之 后 ， 再 开始 阅读 正文 内 容 。 在 遇 到 
问题 时 ， 他 们 会 更 多 地 关注 屏幕 上 的 问题 区 域 。( 在 The Human Interface 一 
书 中 ， 拉 斯 金 引 用 这 个 观点 来 说 明 为 什么 用 户 找 不 到 所 需 的 帮助 ， 他们 在 
遇 到 问题 的 时 候 ， 过 于 关注 屏幕 上 的 那个 问题 区 域 了 ,) 

KD. BAM Skitch 的 设计 得 出 的 教训 是 : 就 算 标签 再 大 ， 如 果 把 它 放 到 了 用 
户 关注 点 之 外 ， 用 户 也 看 不 到 。 而 在 Comic Life 中 ， 他 发 现 ， 即 使 是 一 个 
非常 小 的 标签 ， 只 要 把 它 放 在 了 用 户 关注 点 上 ， 也 会 收 到 良好 的 效果 。 

在 前 面 《 纽 约 时 报 》 的 例子 中 ， 那 个 癌 号 图 标 正好 出 现在 我 选择 的 单词 上 
方 ， 即 我 的 关注 点 上 。 虽 然 那 个 隐藏 的 功能 有 点 出 平 意料 ， 但 我 绝对 会 看 


KG, 
































(D Skitch 是 Mac 平台 的 截图 绘图 软件 ，Comic Life 是 获得 2010 年 最 佳 Mac OS X 新 产品 
奖 的 动画 制作 软件 。 译 者 广 








保证 用 户 在 前 进 的 
过 程 中 能 够 遇 到 
Hx. (B, TEH 
住 他 们 的 去 路 。 


隐藏 的 要 求 


使 用 隐藏 策略 必须 做 到 以 下 几 点 。 


。 隐藏 一 次 性 设计 和 选项 。 

。 隐藏 精确 控制 选项 ， 但 专家 用 户 必 须 能 够 让 这 些 选 项 始终 保持 可 见 。 

© 不 可 强迫 或 寄 希 望 于 主流 用 户 使 用 自 定义 功能 ， 不 过 可 以 给 专家 提供 这 
个 选项 。 

© Ow yn. PTL, Bate WRK, Ae 

到 目前 为 止 ， 我 们 讨论 的 三 个 策略 一 一 删除 、 组 织 和 隐藏 一 一 可 以 非 芝 完 

美 地 结合 起 来 。 删 除 不 必要 的 ， 组 织 要 本 供 的 ， 隐 藏 非 核心 的 。 不 过 ， 接 

下 来 我 们 机 讨论 的 最 后 一 个 策略 一 一 转移 ， 则 涉及 对 界面 进行 重新 布局 。 











只 要 不 让 人 找 太 久 ， 
隐藏 就 是 有 效 的 。 


转移 


fF] FC EL HG T a BJ SS VU I RR kei DRAN 。 


RARAP BERI TE FE ae TR A por BA eB ZBL AT ce AS 
HJ, Mu BCR A. WOR AI eB a IE HL SE ERU SE RUOTE PR, 
XT ce AS MIR pT BY Ze. fn LD FA 


XX RDA PEND, ELLE TS Ss ERE 7; Pe a hE 
用 户 熟 悉 和 记 住 的 按钮 只 有 那么 儿 个 ， 通 过 手指 很 容易 区 分 。 晚 上 看 电视 
的 时 候 ， 即 便 是 在 溉 暗中 也 不 会 按 错 。 


而 且 ， 利 用 现 有 的 电视 屏幕 要 比 在 台 控 如 上 增加 该 蝇 板 便宜 不 知 多 少 。 电 
视屏 硕 作 为 转移 目标 也 非 第 合适 。 屏 禹 上 可 以 放置 几乎 无 数 个 亲 单 ， 唯 一 
的 限制 就 是 末 单 字体 不 能 太 小 ， 否 则 用 户 可 能 看 不 清楚 。 


当然 ， 这 种 方法 也 有 缺 号 。 如 琳 把 所 有 功能 邦 一 股 脑 转移 到 屏 硕 上 ， 那 很 
MEAD Se PE BINA AY ET a AT RS GH, IC FER E 
TRE UE NARA BEUS DE. mu TE Dr Oe ALE A tae RIL 3X 
TEER S BUR EXE Te oe LR LRA 

还 有 一 个 同 题 ， 虽然 你 简化 了 遥 探 谷 ， 但 如 何 把 屏幕 菜单 设计 得 简单 易 用 ， 
这 又 是 一 个 挑战 ( 别 忘 了 运用 删除 、 组 织 和 隐 残 策略 )。 

不 过 ， 只 要 你 能 恰当 地 把 握 这 个 度 ， 能 把 合适 的 功能 转移 到 合适 的 设备 上 
去 ， 这 个 策略 还 息 很 有 效 的 。 设 计 简单 体验 的 一 个 秘密 ， 就 是 把 正确 的 功 
能 放 到 正确 的 平台 或 者 正确 的 系统 组 件 中 去 。 


























MOVIES 





为 什么 不 把 一 些 按 
钮 精简 挥 ， 让 屏 车 
菜单 取而代之 呢 ? 


在 设备 之 间 转 移 


对 于 有 些 平台 来 说 人 简单 的 功能 ， 在 为 一 些 平台 上 就 会 变 复杂 。 


RunKeeper 是 一 个 智能 手表 应 用 ， 一 个 手机 应 用 ， 也 是 一 个 网 站 ， 可 以 共 
同 记录 用 户 跑 步 的 路 线 。 在 智能 手表 上 点 一 下 Go， 应 用 就 会 估算 你 总 共 跑 
了 多 远 、 每 一 英里 所 用 时 间 、 你 的 心率 ， 以 及 大 约 消 耗 了 多 少 卡路里 。 如 
条 智能 手表 有 GPS， 那 它 也 会 记录 你 的 跑步 路 线 。 在 手机 上 按 下 应 用 中 的 
Start， 然 后 随身 带 着 它 。 跑 步 带 手机 上 略 显 策 重 ,但 手机 上 有 GPS， 可 以 记 
了 永 你 翻 过 的 每 个 坡 道 的 轮廓 ， 但 读 不 到 你 的 心率 。 在 这 两 种 场景 下 相同 的 
是 ， 捕 获 相关 数据 都 只 需 按 一 个 按钮 。 


如 果 在 RunKeeper 网 站 上 输入 数据 ， 那 么 可 以 把 上 面 提 到 的 大 多 数 (不 是 
全 部 ) 信息 填 入 表单 。 但 在 地 图 上 绘制 出 一 条 路 线 和 填写 那么 多 表单 字段 
要 花 很 多 时 间 。 


在 回 看 或 分 享 数据 时 ， 最 简单 的 方式 就 古 坐 在 介子 前 ， 打 开 笔 记 本 电脑 ， 
或 者 通过 大 屏 硕 来 查看 详细 的 数据 分 析 。 在 手机 上 可 以 把 数据 分 享 给 朋友 ， 
也 可 以 找到 详细 的 数据 分 析 ， 只 不 过 它们 藏 得 更 深 。 状 能 手表 上 只 能 显示 
Wea, ARES HAAS. 


RunKeeper 是 一 个 服务 ， 但 在 不 同 设备 上 的 表现 不 同 。 根 据 设 备 的 能 
RunKeeper 只 提供 聚合 适 的 功能 。 智 能 手表 小 ， 而 且 有 手机 或 电脑 所 役 有 的 
传 感 如 ,但 它 有 的 小 屏 硕 却 难 以 查看 数据 或 进行 复杂 交互 ， 这 些 邦 是 在 更 大 
的 设备 上 才 更 容 多 实现 。 


有 什么 设备 ， 什 么 设备 就 征 最 好 的 。 刚 跑 完 步 时 ， 可 能 手 上 只 有 智能 手表 ， 
但 不 能 使 用 服务 的 所 有 功能 多 少 还 是 令 人 知 熔 。 理 想 情况 下 ， 你 当然 希望 
通过 手表 使 用 服务 的 全 部 功能 。 或 许 在 谈 到 这 些 文字 时 ， 你 已 经 可 以 跟 目 
己 的 智能 手表 对 话 ， 通 过 问答 了 解 更 详细 的 信息 了 。 但 在 本 书写 作 时 ， 还 
古 要 做 出 一 些 取 舍 。 通 过 限制 智能 手机 提供 的 服务 ， 可 以 位 化 交互 。 人 简单 
的 体验 优先 于 完整 的 服务 。 


虽然 同一 球 应 用 在 不 同 设备 上 的 功能 不 同 ， 但 整个 服务 却 让 人 感觉 简单 。 
其 中 的 秘密 是 让 重要 的 功能 触手 可 得 ， 同 时 转移 那些 过 度 复 杂 有 的 东西 。 
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RunKeeper 在 
不 同 设备 上 的 表 
现 不 同 。 


RH. GaianlSsktee 


MERRTE, ANT] E d HU DEC HILLS RAE ETC, TARR BS A AY 
长 处 与 不 足 。 在 “错误 的 ”设备 上 执行 茶 些 操作 只 会 让 人 和 党 得 “别扭 。 


有 时 候 ， 把 一 项 任务 的 某 些 部 分 〈 比 如 输入 数据 ) 转移 到 其 他 平台 上 十 合 
理 的 。 但 最 合适 的 设备 始终 都 是 离 你 最 近 的 那个 。 为 了 省 事 (比如 不 用 再 
寻找 或 打开 其 他 设备 )， 人 们 还 是 会 愿意 忍受 某 种 程度 的 “别扭 。 有 人 在 
上 下 班 的 路 上 通过 手机 写 完 了 一 本 书 ， 尽 管 输 入 体验 并 不 是 最 好 的 。 


如 采 你 的 设计 要 面 癌 果 面 和 移动 设备 ， 节 好 能 让 它们 共 孕 菏 些 重要 的 功能 。 
移动 设备 更 闸 用 ， 同 时 也 比 笔记 本 电脑 更 方便 ， 因 此 设计 要 坚持 移动 优先 。 




















桌面 设备 移动 设备 可 穿戴 设备 
给 用 户 拍照 (通过 屏幕 摄像 头 ) ”随意 拍摄 可 能 没有 摄像 头 
输入 大 量 文本 输入 少量 文本 只 能 点 几 下 
显示 大 量 信息 显示 少量 信息 显示 简短 信息 
本 地 存储 大 量 数据 本 地 存储 少量 数据 本 地 存储 数据 最 少 
坐 着 使 用 在 任何 地 方 使 用 ESTA PEH 


对 位 置 有 近似 的 感知 对 位 置 和 方 同 有 精确 感知 可 能 无 法 感知 位 置 
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根据 不 同 设备 的 长 
和 不 足 来 设计 。 


为 多 个 设备 而 设计 


多 个 设备 共享 同一 个 功能 的 秘密 ， 就 是 把 功能 拆 分 成 更 小 的 组 件 ， 然 后 在 
每 一 步 检测 是 否 适合 用 户 的 需求 。 首 先 要 将 其 分 层 : 用 户 需 求 、 功 能 、 内 
容 和 设备 。 


假设 我 们 在 设计 一 个 闫 车 服务 ， 和 站 先 拆 分 流程 选 车 、 确 定 、 付 球 ， 等 等 。 
确切 的 顺序 不 重要 ， 重 要 的 是 把 每 一 步 都 定 下 来 ， 排 一 个 大 致 的 顺序 。 


接 下 来 把 每 一 步 继 续 拆 分 成 小 流程 ， 列 在 每 一 步 之 下 。 比 如 选 车 的 时 候 ， 
可 能 需要 昕 昕 朋友 的 建议 ， 看 看 专家 的 评价 ， 或 者 告诉 别人 自己 看 中 了 哪 
CES 


好 ， 关 键 的 时 候 到 了 : MANET. MRA A 2 A AB AP IE GN. 
关键 不 在 于 邮件 ， 而 在 于 他 们 从 朋友 那里 得 到 建议 的 将 在 需求 。 你 的 图 示 
应 该 标识 出 买 车 流程 中 每 个 关键 点 的 用 户 需 求 。 


并 不 是 所 有 人 都 会 把 所 有 步骤 走 一 过 。 有 人 喜欢 问 癌 朋友， 有 人 可 能 想 听 
听 专 家 意见 。 在 与 用 户 交 谈 时 ， 应 该 注意 不 同 的 人 (用 户 群 体 ) 具有 不 同 
的 行为 模式 。 专家 ”和 “主流 用 户 ” 就 是 两 类 群体 。 


把 目标 用 户 群 最 关心 的 活动 重点 标识 出 来 。 这 样 就 有 了 一 组 纵向 的 需求 : 
用 户 做 什么 、 为 什么 做 这 个 、 哪 些 用 户 做 这 个 。 


有 了 这 个 维度 的 分 组 ， 就 可 以 分 别 列 出 相应 的 功能 和 内 容 。 你 会 发 现 目 己 
是 否 有 遗漏 或 重复 ， 然 后 再 决定 添加 或 删除 什么 。 随 着 时 间 推 移 ， 你 的 功 
能 和 内 容 会 逐步 演进 到 比较 适合 用 户 需 求 。 在 这 些 需 求 下 面 画 一 条 线 。 


在 这 条 线 下 面 ， 再 列 出 你 想 要 支持 的 设备 (比如 网 站 、 移 动 应 用 或 
Facebook 页 面 )， 以 及 服务 在 相应 设备 中 展现 的 方式 。 


分 层 有 助 于 发 现 谁 、 为 什么 、 什 么 、 怎 么 样 之 则 的 联系 。 这 样 有 助 于 设计 
好 一 个 大 系统 的 小 组 件 。 同 样 ， 借 此 也 能 发 现 哪些 内容 、 功 能 ， 甚 至 组 件 
可 以 重用 ， 从 而 让 用 户 体验 保持 一 致 。 关 于 这 个 主题 的 更 多 内 容 ， 请 见 本 
书后 面 的 参考 书目 。 
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向 用 尸 转移 


很 入 以 前 ， 有 人 找 我 为 一 家 旅行 网 站 设计 一 个 旅行 规划 程序 。 对 假期 的 规 
划 很 难 做 。 旅 行者 的 时 间 有 限 ， 但 他 们 却 经 遂 拖 延 ， 他 们 预算 不 多 ， 但 也 
可 以 改变 ;他们 在 茶 个 地 方 ， 但 准备 出 去 走 一 走 ;， 他 们 有 了 既定 的 兴趣 ， 却 
铅 望 发 现 新 鲜 的 体验 。 


我 认为 旅行 规划 其 实 就 是 规划 时 间 和 空间 ， 因 此 我 的 智能 型 旅行 规划 程序 
就 从 一 张 地 图 开始 。 我 打算 请 用 户 在 地 图 上 选择 心仪 的 地 点 ， 如 爱丁堡 城 
堡 或 伦敦 科学 博物 馆 。 用 户 可 以 看 到 自己 在 每 个 地 方 能 待 多 长 时 间 ， 然 后 
把 选中 的 地 点 放 在 预定 行程 中 ， 并 且 可 以 对 旅行 顺序 进行 重 排 。 这 个 智能 
型 规划 程序 还 将 提供 旅行 时 间 、 就 餐 和 住宿 等 信息 。 这 样 用 户 就 会 知道 自 
己 坊 么 安排 一 天 的 行程 ， 如 霖 安排 过 满 还 会 看 到 提醒 。 


程序 做 完 之 后 ， 用 户 反 馈 很 差 。 虽 然 我 是 按照 一 个 开放 型 任务 来 设计 的 ， 
但 他 们 还 是 觉 得 限制 太 多 了 ， 因 为 这 个 智能 型 旅行 规划 程序 在 不 断 评判 他 
们 的 规划 。 这 个 程序 最 终 没 有 上 线 。 


儿 年 后 ， 我 很 冬运 地 又 被 邀请 去 重新 设计 该 程序 。 这 次 我 采取 了 精简 策略 。 
我 让 用 户 创建 文件 来， 随意 给 文件 夹 起 名 ， 然 后 可 以 往 里面 放 他 们 想 要 的 
任何 东西 。 


用 户 为 文件 夹 起 的 名 字 有 些 是 我 预料 之 中 的 (如 星期 几 、 地 点 之 类 )， 还 有 
- 些 是 我 没 想 到 的 (如 “10 英 磅 以 下 和 “雨天 )， 不 过 都 很 有 道理 。 


看 到 用 户 自 己 设 定好 自己 的 标准 很 令 人 兴奋 。 每 一 位 用 户 都 能 做 出 适合 自 
己 的 规划 。 有 的 制订 了 精确 的 行程 ， 有 的 只 列 出 了 几 个 想法 。 从 外 人 的 角 
度 看 ， 其 中 有 些 规划 很 复杂 ， 但 这 些 规划 对 提出 它们 的 用 户 来 说 却 是 合适 
的 。 


制定 旅行 规划 的 复杂 之 处 在 于 对 模 核 两 可 情况 的 处 理 ， 但 简单 的 界面 把 这 
项 复杂 的 工作 留 给 了 有 用户。 我 已 经 把 复杂 性 转移 到 了 每 一 位 用 户 的 头脑 中 。 



































我 的 旅行 规划 
活动 时 间 
Excelsior N/A 


Hotel 


The Roman 
Baths 0930-1130 


Train to 
Bath Oxford 1042-1153 


The King's 
Head 





Oxford 1230-1400 






The Roman Baths 
A fascinating treasure trove of ancient history 
with a chance to see the baths themselves, 
a computer-generated reconstruction and 
artifacts including a collection of Roman curses. 









Oxford Punting 1415-1515 







Mon-Fri 0900-1830 (includes Bank Holidays) 
Sat-Sun 0900-1730 
Christmas: Closed 


Oxford Ashmolean 1530-1700 
Museum 







Train to 
Oxford eden 1722-1835 


时 间 不 够 了 ， 请 删除 活动 或 缩短 
时 间 


£ 10Adults, £ 5 Children / Student / Over 65 


—— — 
Allow | 1 hou wv Add ths 


400000» È 
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旅行 折扣 


用 户 最 擅长 什么 


基本 型 旅行 规划 程序 之 所 以 让 人 觉得 简单 ， 是 因为 它 让 用 户 和 计算 机 各 自 
去 做 最 擅长 的 事 。 


计算 机 擅长 精确 地 保存 各 种 信息 。 只 要 告诉 计算 机 一 次 你 的 电话 号 码 ， 它 
就 永远 不 会 忘记 。 让 人 来 记 住 类 似 的 细节 信息 是 难以 想象 的 。 基 本 型 旅行 
规划 程序 于 是 就 把 记忆 的 任务 交 给 了 计算 机 。 


计算 机 擅长 精确 地 计算 ， 但 旅行 规划 需要 的 是 估算 以 及 如 何 安 排 一 天 的 行 
程 ， 这 两 件 事 最 适合 人 来 做 。 于 是 ， 基 本 型 旅行 规划 程序 就 把 制订 规划 的 
工作 留 给 了 人 。 


人 喜欢 控制 结 末 ， 但 智能 型 旅行 规划 程序 逼 着 用 户 去 做 某 种 规划 。 如 采 行 
程 安排 太 满 ， 它 会 给 出 警告 消息 ， 如 末 活 动 太 少 ， 它 又 感觉 不 完整 。 而 基 
本 型 旅行 规划 程序 则 把 行程 安排 得 满 还 是 不 满 的 决定 权 交 给 了 用 户 。 


基本 型 旅行 规划 程序 把 制订 目标 和 组 织 记录 的 工作 留 给 了 用 户 。 这 些 对 计 
算 机 来 说 复杂 的 任务 ， 对 于 人 而 言 却 古 轻 而 易 举 的 。 因 此 ， 基 本 型 旅行 规 
划 程 序 才 会 让 人 觉得 简单 。 智 能 型 旅行 规划 程序 试图 设 定 目标 并 强迫 用 户 
以 菜 种 特定 的 方式 来 组 织 信息 。 因 此 ， 使 用 它 的 人 会 感 完 很 复杂 。 


只 有 明白 推荐 的 理由 、 赞 同 推荐 的 标准 、 接 受 可 能 的 风险 ， 用 户 才 会 接受 
计算 机 的 推荐 。 如 采 推 荐 的 结 采 没有 请 足 上 述 要 求 ， 人 们 就 不 会 信任 它 。 
让 用 户 感觉 简单 的 一 个 重要 前 提 ， 就 是 先 搞 清楚 把 什么 工作 交 给 计算 机 ， 
把 什么 工作 留 给 用 户 。 






































人 计算 机 

设 定 目标 和 制订 规划 执行 程序 

近似 计算 精确 计算 

辨别 信息 存储 和 检索 信息 

在 少量 数据 中 发 现 规律 在 大 量 数据 中 发 现 规律 
在 包含 少数 项 的 列表 中 选择 对 大 型 列表 排序 和 和 饰 选 
估算 度量 


më 交叉 引用 详细 信息 
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提醒 与 打 断 


计算 机 非 第 适合 监控 不 可 预测 或 缓慢 变化 的 情况 ， 因 为 它们 从 不 厌烦 。 我 
们 一 般 都 乐于 让 计算 机 检查 新 邮件 、 关 注 软件 更 新 、 监 控 空 调 状态 ， 因 为 
这 让 我 们 减少 了 友 烦 。 而 当 它 们 需要 提醒 我 们 的 时 候 ， 问 题 就 来 了 。 


提醒 似乎 总 在 不 合适 的 时 候 出 现 ， 比 如 正在 开会 ， 正 在 干 别 的 事情 ， 或 者 
看 视频 的 时 候 。 有 一 次 ， 我 的 一 位 朋友 正在 面向 500 人 演讲 ， 结 果 电 脑 突 
然 提示 应 该 升级 软件 了 。 


在 合适 的 时 候 提醒 并 不 简单 。 因 为 设备 已 经 融入 我 们 生活 的 方方面面 ， 所 
以 打 断 、 分 心 、 搅 扰 总 征 不 断 出 现 。 


这 就 是 让 计算 机 代替 我 们 去 监控 生活 的 代价 。 持 续 搅 扰 令 人 厌烦 ， 但 如 采 
把 提醒 关 挥 ， 双 可 能 错过 一 些 重要 有 的 事情 。 


在 设计 提醒 时 ， 不 要 这 样 。 想 想 一 位 出 色 的 助理 在 社交 场合 下 会 怎么 提醒 


你 。 


出 色 的 助理 不 会 一 收 到 软件 升级 通知 就 立刻 提醒 你 。 他 们 会 等 到 你 停 下 手 
头 工 作 准 备 去 吃 午 饭 ， 或 者 快 下 班 的 时 候 。 他 们 知道 ， 对 软件 公司 重要 的 
事情 ， 对 你 来 说 只 要 各 加 关注 即 可 。 


计算 机 拥有 很 多 出 色 的 助理 所 拥有 的 能 力 。 它 们 可 以 读 取 我 们 的 日 程 安排 ， 
知道 我 们 什么 时 候 在 工作 、 学 习 ， 如 琳 他 们 宽 得 有 必要 打 断 我 们 ， 就 会 呼 
叫 发 送 程 序 。 

提醒 与 通知 应 该 出 现在 适当 的 社交 环境 中 ， 而 且 要 保持 谦逊 〈 因 为 你 周末 
加 班 发 布 的 软件 升级 包 ， 对 周一 早晨 的 用 户 来 说 可 能 并 不 是 最 重要 的 事 
情 )。 

监控 是 计算 机 所 擅长 的 ， 知 道 什 么 时 候 可 以 打 断 别人 则 古人 所 擅长 的 。 如 
本 要 在 这 两 者 间架 起 桥梁 ， 要 么 多 借助 人 工 ， 要 么 多 教会 计算 机 了 解 人 类 
的 社交 场景 。 



































监控 需要 计算 机 “无 
脑 地 ”运行 ， 提 醒 则 
需要 顾及 礼仪 。 








创造 开放 陈 体验 


聪明 设计 师 的 简化 秘诀 中 经 党 有 一 条 ， 就 是 让 一 个 组 件 具 有 多 种 用 途 。 比 
如 说 ， 汽 车 后 挡 风 玻璃 的 加 热电 阻 丝 ， 同 时 也 征收 音 机 天 线 。 


在 软件 设计 中 ， 让 茶 项 功能 具有 多 种 用 途 也 是 一 种 向 化 之 道 。 至 于 用 这 项 
功能 来 做 什么 ， 就 留 给 用 户 决定 好 了 。 


举 个 例子 ， 你 注意 过 亚马逊 之 类 的 在 线 购物 网 站 提供 了 多 少 种 保存 商品 的 
方式 吗 ? 你 可 以 把 一 件 商品 放 到 购物 车 中 ， 从 购物 车 中 拿 出 来 放 到 “保存 
商品 ”中 或 添加 到 意向 清单 中 ， 为 结婚 典礼 或 生日 派对 建立 一 个 清单 ， 或 
者 查看 “喜欢 的 商品 。 很 多 网 站 都 有 部 分 或 全 部 这 些 功能 。 


这 些 功 能 分 别 有 不 同 的 用 途 ， 比 如 把 意 癌 清单 发 给 朋友 。 但 在 大 多 数 情况 
人 下， 这些 功能 只 做 一 件 事 : 保存 商品 ， 以 便 将 来 购买。 


用 户 必须 了 解 多 种 功能 ， 记 住 自己 使 用 了 哪个 功能 保存 商品 ， 以 及 如 何 找 
到 上 次 保存 的 商品 。 


网 上 商店 也 需要 为 此 做 很 多 工作 : 维护 代码 、 提 供 帮 助 和 技术 文 持 、 确 你 
所 有 功能 正常 ， 以 及 在 网 站 中 找到 安放 这 些 功能 的 合适 位 置 。 


每 当 我 看 到 类 似 这 样 的 功能 时 ， 我 部 会 沽 虑 是 不 是 可 以 把 它们 组 合 到 一 个 
通用 的 工具 里 面 。 


想象 一 下 ， 如 末 把 这 些 清单 都 放 在 一 个 地 方 ， 比 如 购物 车 中 的 几 个 文件 夹 
里 ， 你 可 以 给 不 同 的 文件 夹 起 不 同 的 名 字 【〈 婚 礼 、 生 日 、 旅 游 攻略 ， 等 
等 )， 然 后 选择 是 不 是 让 朋友 也 能 看 到 这 些 文件 夹 。 这 一 项 功能 就 可 以 完成 
四 项 工作 。 


当然 ， 提 醒 用 户 这 项 功能 有 多 种 用 途 也 很 重要 。 但 只 要 告诉 用 户 可 以 给 自 
己 的 清单 起 不 同 的 名 字 ， 就 是 以 让 用 户 想到 如 何 利用 这 项 功能 


把 相似 的 功能 绑 定 到 一 起 ， 这 种 简化 方式 非常 巧妙 。 虽 然 多 合 一 的 功能 不 
一 定 能 完美 实现 各 种 用 途 ， 但 具有 明显 的 优点 : 找 一 个 功能 总 比 在 几 个 类 
似 功 能 中 选择 容易 ， 学 习 一 个 功能 也 比 学 习 多 个 功能 容易 ， 且 一 个 功能 
容易 维护 。 
































在 有 些 汽车 中 ， 给 后 
挡 风 玻璃 加 热 的 电阻 
丝 ， 同 时 也 是 收 育 机 
天 线 。 这 是 简化 设计 
的 一 种 方法 。 





菜 甩 与 钢琴 


简单 界面 的 最 高 境界 ， 应 该 是 专家 和 主流 用 户 都 会 感觉 它 非常 好 用 。 


就 拿 莱 刀 来 说 吧 。 即 使 从 未 下 过 厨房 的 人 ， 第 一 次 拿 起 菜刀 也 能 切 出 “能 
够 接受 ”的 土豆 片 。 但 作为 专家 的 厨师 ， 则 可 以 使 用 同一 把 刀 进 行 各 种 
精确 控制 : 快速 切 丝 、 雕 刻 化 祥 ， 等 等 。 刀 还 是 那 把 刀 ， 但 专家 的 技术 
把 它 变 成 了 专家 级 的 工具 。 


AMS AL Em, — DEB) E EAR EE TT IZA T UU P. EO SE Hl 
We. AT HERB SS Ur UP PR HR EAE Fa a At CM TRU ol LES B A 
SSA SMS d, K AREFE IRRE. 


这 些 体验 之 所 以 让 人 觉得 简单 ， 就 是 因为 专家 和 主流 用 户 可 以 分 别 设置 自 
己 不 同 的 目标 。 根 据 他 们 的 经 验 ， 实 现 这 个 目标 需要 坟 么 做 ， 他们 目 己 心 
里 非常 清楚 。 如 末 非 要 一 个 人 弹 委 超出 他 训练 范围 之 外 的 曲目 ， 弹 钢 骏 就 
成 了 一 种 折磨 。 


这 一 点 与 向 单 型 旅行 规划 程序 的 开放 体验 是 相同 的 : 无论 古 专 家 还 是 新 手 ， 
都 感觉 用 起 来 很 简单 。 让 用 户 自己 定义 成 功 〈《 可 能 是 完整 的 旅行 规划 ， 也 
可 能 是 一 堆 零 散 的 想法 ) 很 重要 。 我 们 要 做 的 就 是 为 他 们 提供 一 个 简单 的 
工具 ， 让 他 们 能 自由 发 挥 想 象 力 ， 最 终 帮 他 们 达成 目标 。 


这 些 界 面 有 时 候 可 能 并 不 适合 中 级 用 户 ， 中 级 用 户 能 够 看 懂 专 家 所 做 的 一 
切 ， 但 以 他 们 的 技术 水 平 又 做 不 到 。 这 就 解释 了 为 什么 像 祥 苞 切 丁 机 和 打 
Zone. ARRE ant A ee DI TE WC, 
这 些 产 品 能 够 提供 技术 辅助 ， 但 价格 各 异 。 想 象 一 下 ， 如 来 厨房 里 净 古 些 
电动 切 玉 设备 ， 却 没有 末 刀 ， 那 会 是 怎样 的 情景 。 

开放 性 界面 的 秘诀 在 于 尽量 减少 仅 适 合 中 级 用 户 的 “便捷 ”特性 。 























有 亲 刀 符合 专家 和 主流 
| AAR 的 预期 和 需求 。 
| 





非 结 构 化 数据 


填写 表单 是 一 件 令 人 讨厌 的 事 ， 经 常 让 人 筑 得 死板 无 聊 ， 而 且 还 非常 复杂 。 
导致 这 种 局 面 的 一 个 主要 原因 就 是 表单 设计 者 试图 让 用 户 输入 具有 某 种 格 
式 的 信忠。 他们 收集 这 种 格式 化 信息 是 为 了 让 软件 处 理 起 来 更 方便 ， 或 者 
是 因为 菜 些 死板 的 行政 办 事 程 序 的 要 求 。 


要 解决 这 个 问题 ， 应 该 让 用 户 自己 决定 输入 什么 格式 的 数据 。37signals 的 
基本 任务 列表 网 站 Ta-da List 就 是 这 方面 的 一 个 例子 。 创 建 者 指出 ， 他 们 有 
意 让 数据 输入 项 很 简单 ， 例 如 ， 疫 有 输入 截止 日 期 的 专门 字段 。 他 们 发 现 ， 
如 采用 户 需 要 输入 截止 日 期 ， 他 们 会 在 相应 任务 的 描述 中 加 上 “截止 到 1 
月 27 日 ”之 类 的 字眼 。 


在 用 户 十 分 了 解 上 自己 要 输入 什么 信息 的 情况 下 ， 这 种 手段 尤其 奏效 ， 而 且 
还 显得 简单 、 开 放 和 “人 性 化 "。 记 住 ， 不 要 让 用 户 填 写 结构 化 的 表单 。 


如 果 收 集 到 的 数据 需要 使 用 计算 机 来 处 理 ( 例 如， 需要 对 数据 按照 日 期 进 
行 排 序 )， 那 么 数据 必须 是 结构 化 的 。 不 过 ， 计 算 机 有 人 能力 识别 并 将 用 户 提 
供 的 数据 结构 化 。 


有 的 电子 邮件 程序 会 在 邮件 中 查找 “下 周二 ”或 “1-800-654-3001” 这 样 的 
字符 串 ， 然 后 将 它们 转换 成 一 个 可 以 点 击 的 链接 ， 让 用 户 可 以 在 日 历 中 创 
建 一 个 约会 日 程 ， 或 者 在 用 户 的 手机 上 拨 出 相应 的 号 码 (其 至 自动 给 出 日 
FEEN). 

用 户 可 以 用 任意 格式 和 人 类 语言 来 写 邮件 。 计 算 机 负责 发 现 邮 件 中 是 否 有 
需要 结构 化 或 进行 后 续 操作 的 数据 。 

我 曾 遇 到 过 一 个 最 令 人 讨厌 的 表单 ， 该 表单 要 求 我 在 输入 信用 卡 信息 时 不 
能 使 用 空格 ， 而 且 不 让 我 在 电话 号 码 中 使 用 括号 。 实 际 上 ， 只 要 编写 几 行 
代码 ， 就 可 以 在 后 台 解 决 这 些 问题 。 这 完全 是 那些 公司 在 强迫 客户 不 折 不 
扣 地 遵守 他 们 的 数据 格式 规则 ， 是 懒惰 和 无 包 的 表现 。 


让 计算 机 负责 完成 数据 的 结构 化 工作 ， 用 户 体验 就 会 简单 多 了 。 
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SERA) “BHR ill 
颖 ”能 够 在 邮件 中 
找到 地 址 ， 并 提 
本 你 将 其 添加 到 
通讯 录 中 。 





如 琳 把 一 组 任务 分 解 为 两 部 分 ， 分别 交 给 两 个 设备 来 完成 ， 而 且 这 两 个 设 
备 必 须 以 某 种 特定 的 方式 配合 使 用 ， 那 么 这 种 情况 下 最 容易 实现 任务 的 转 
f. DVD 通 控 器 必须 与 电视 机 一 起 配合 使 用 ， 因 此 哪个 设备 做 什么 很 容易 


分 清 。 
在 难以 分 清 设 备 之 间 如 何 协 同 工 作 时 ， 要 实现 功能 的 转移 是 比较 困难 的 。 


比如 说 ，RunKeeper 手机 应 用 和 网 站 是 怎么 分 工 的 ， 这 就 很 难 分 清楚 。 有 些 
人 可 能 没有 手机 ， 只 想 使 用 网 站 。 有 些 人 可 能 死心 眼 ， 只 愿意 使 用 自己 的 
手机 。 还 有 一 些 人 可 能 这 两 种 偏好 兼 而 有 之 。 


当面 对 这 种 不 确定 性 的 时 候 ， 你 就 会 在 两 个 平台 上 重复 相同 的 功能 。 
RunKeeper 正 是 如此， 只 有 极 少 的 功能 是 在 网 站 和 手机 之 间 转 移 的 。 


要 想 有 效 地 实现 功能 转移 ， 必 须 找 到 一 种 确定 的 感觉 。 
如 果 想 把 任务 转移 到 用 户 一 方 ， 你 必须 相信 用 户 有 能 力 完成 该 任务 。 


相信 用 户 古 非常 困难 的 。 设 计 人 员 习 惯 于 注意 用 户 济 试 中 的 失败 案例 。 开 
发 人 员 习 惯 于 想象 各 种 系统 出 错 的 情景 ， 进 而 编写 预防 错误 的 代码 。 产 品 
经 理 希望 为 用 户 提 供 交 互 式 工 具 ， 让 工具 来 处 理 各 种 麻烦 的 任务 。 但 有 时 
修 ， 编 写 软件 的 一 个 没 人 表明 说 的 目的 ， 就 是 要 让 用 户 的 种 种 行为 都 对 设 
计 人 员 更 有 利 。 


换言之 ,我们 经 常 把 用 户 当 成 孩子 。 但 在 保护 用 户 不 受 错误 干扰 ， 或 者 说 
应 该 让 他 们 自己 找 出 解决 方案 的 时 候 ， 我 们 习惯 于 剥夺 他 们 自己 的 决定 权 。 
这 也 就 难怪 用 户 会 反对 或 民 恨 计算 机 了 。 


构筑 信任 关系 的 唯一 方式 ， 就 是 让 用 户 参 与 测试 原型 或 实物 模型 。 在 能 够 
正确 地 把 握 如 何 分 配 任 务 之 后 ， 让 用 户 专注 于 选择 和 指挥 ， 让 计算 机 专注 
于 存储 和 计算 。 这 样 你 就 能 够 创造 出 简单 而 令 人 惊叹 的 体验 ， 因 为 用 户 能 
够 充分 发 挥 目 己 的 创造 力 了 。 


























简单 的 体验 需要 信 
任 。 计 算 机 之 所 以 
让 用 户 不 舒服 ， 就 
是 因为 它们 总 是 
控制 和 指挥 用 户 。 
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顽固 的 复杂 性 


简化 设计 的 过 程 有 时 候 颇 似 玩 “ 打 地 鼠 ” 游 戏 ， 这 边 刚 按 下 复杂 性 的 “ 脑 
袋 ， 那 边 又 冒 出 了 头 。 


就 说 第 4 莉 里 举 的 那个 银行 对 账单 的 例子 吧 。 原 先 的 设计 是 让 用 户 选 择 月 
和 年 ， 然 后 癌 银 行 提出 查看 对 账单 的 要 求 。 这 个 过 程 对 编写 程序 的 人 来 说 
很 直观 ， 但 由 于 容易 选 错 ， 用 户 会 觉得 比较 难 用 。 


在 修改 后 的 设计 中 ， 用 户 可 以 直接 从 一 组 可 用 的 对 账单 中 选择 ， 这 样 不 仅 
让 人 感觉 人 简单， 而 且 不 容易 出 错 。 当 然 ， 编 写 代 码 的 人 就 要 麻烦 一 些 了 ， 
同时 也 会 给 银行 的 服务 器 币 来 更 多 的 负担 。 


拉 里 . 泰 斯 勒 (Larry Tesler) 还 在 Macintosh 开发 团队 的 时 候 ， 就 在 他 的 
“顽固 的 复杂 性 法 则 ”中 指出 : 


任何 应 用 程序 都会 有 一 些 无 法 消除 的 复杂 性 ， 关 键 的 问题 在 于 : 
谁 会 面 对 这 些 复杂 性 ? 


到 了 设计 简单 用 户 体验 的 最 后 ， 往 往 不 是 同 “ 怎 样 才能 把 这 个 功能 设计 得 
更 向 单 ， 而 征 问 “到 底 应 该 把 这 个 复杂 性 放 到 哪里 。 


。 这 个 任务 应 该 是 自动 化 的 〈 比 如 衡 温 绢 ) ， 还 是 应 该 由 用 户 来 控制 《比如 
电灯 开关 ) ? 
界面 中 是 应 该 包含 很 多 功能 特定 的 按钮 (比如 Word 软件 ) ， 还 是 只 放 一 
些 通用 的 按钮 (比如 笔记 应 用 ) ? 

。 这 个 任务 是 应 该 一 次 完成 (比如 注册 领取 驾驶 证 )， 还 是 应 该 分 儿 段 时 间 
来 完成 (比如 在 LinkedIn 上 填写 个 人 简介 ) ? 

。 这 个 任务 是 应 该 让 用 户 有 意识 地 去 处 理 (如 使 用 屏幕 上 的 控件 来 筛选 搜 
索 结果 )， 还 是 应 该 在 无 意 间 完成 (如 查看 伦敦 地 铁 图 中 的 绿色 线路 ) ? 


创造 简单 用 户 体验 的 秘诀 就 在 于 把 复杂 性 转移 到 正确 的 地 方 ， 让 用 户 每 时 
每 刻 都 能 感受 到 简单 之 美 。 
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让 用 尸 成 为 明星 


如 末 你 在 电脑 中 打开 了 很 多 程序 ， 每 个 程序 都 会 运行 得 非常 慢 。 人 也 一 样 。 
想 让 我 们 记 住 的 信息 太 多 ， 我 们 总 会 忘记 一 些 ， 想 让 我 们 完成 的 任务 太 多 ， 
我 们 总 会 遗漏 一 些 ， 想 让 我 们 做 的 决定 太 多 ， 我 们 的 大 脑 可 能 会 停 祁 。 


让 软件 具有 可 用 性 ， 意 思 就 是 绝 不 能 超出 用 户 的 能 力 沱 围 。 可 是 ， 用 户 总 
古 想 拥有 更 详细 的 信息 、 更 多 的 选择 、 更 多 的 功能 ， 这 是 人 类 的 本 性 。 因 
此 ， 好 像 我 们 应 该 尽 可 能 朝 着 最 大 化 的 方向 努力 ， 然 后 在 快要 给 用 户 带 来 
br S Seu. 


设计 简单 体验 不 能 这 样 。 这 种 设计 思想 会 导致 用 户 手 里 大 量 的 功能 朵 置 。 
那些 “从 未 使 用 过 的 ”功能 怎么 办 ? 


一 家 旅行 社 曾 找到 我 们 公司 ， 请 我 们 对 比 一 下 在 线 查 找 假期 旅行 线路 和 查 
阅 手 册 的 用 户 体 验 哪个 更 好 。 看 着 用 户 在 网 站 中 披荆斩棘 、 艰 难 跋涉 ， 查 
看 详细 信息 和 各 种 线路 ， 我 们 次 座 地 体会 到 他 们 有 多 么 焦急 和 烦躁 。 


TUE EE T: 度假 胜地 的 大 幅 照 片 ， 加 上 热门 线路 的 显眼 标识 ， 还 有 
完整 的 报价 表 。 在 翻阅 手册 的 时 候 ， 用 户 非常 放松 能够 想象 度假 时 的 美 
HIRT, RB TRE eke D, 

简单 的 体验 应 该 为 用 户 留 出 足够 的 空间 ， 让 他 们 能 够 想象 到 当前 正在 做 的 
事情 同样 也 十 目 己 生活 的 一 部 分 。 

简单 的 密码 验证 功能 (比如 指纹 或 人 脸 识 别 ) 能 够 让 用 户 专 注 于 拿 起 手机 
按 下 快门 的 那个 瞬间 ， 人 简单 的 电视 遥控 右 则 可 以 让 用 户 心 无 旁 营地 沉浸 于 
Se Hr HJ IS D. 

不 要 让 你 的 设计 干扰 用 户 的 思绪 。 人 简单 的 设计 能 够 为 用 户 留 出 足够 的 空间 ， 
他 们 会 用 自己 的 生活 来 填充 这 些 空间 ， 从 而 创造 出 更 丰 定 、 更 有 意义 的 体验 。 
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你 的 设计 是 一 张 白 
纸 ， 用 户 想 写 什么 
就 写 什么 。 





简单 需要 统一 认识 ， 这 意味 着 整个 团队 的 认同 。 当 我 就 不 同 的 设计 层面 在 
不 同 组 织 中 与 人 交谈 时 ， 我 被 问 得 最 多 的 一 个 问题 就 是 :“ 我 怎么 说 服 我 的 
公司 听 我 的 ? 


我 并 不 喜欢 “说 服 ”这 个 词 ， 它 意味 着 你 可 以 魔法 般 地 让 有 些 人 的 意愿 届 
从 于 你 。 根 据 我 的 经 验 ， 你 越 古 努力 试图 “说 服 ” 别 人 ， 他 们 给 你 设置 的 
障碍 就 会 越 多 ， 即 使 看 起 来 跟 你 古 一 个 战线 ， 他 们 也 会 在 第 一 次 拼 烦 出 现 
YAS EAS 


谁 也 说 服 不 了 谁 。 他 们 必须 目 己 判断 。 


先 从 倾听 他 们 和 理解 什么 对 他 们 最 重要 开始 。 把 汇总 的 意见 恰当 地 反馈 给 
他 们 ， 他 们 会 知道 你 已 经 明白 了 。 在 感 质 锌 人 倾听 后 ， 他 们 才 会 乐意 属 开 
HE, 


然后 ， 找 到 他 们 行动 必需 的 信息 。 用 户 (或 你 ) 的 知识 面 总 会 有 真空 地 带 。 
组 织 中 的 大 多 数 人 与 客户 或 用 户 都 有 一 定 的 距离 。 在 这 种 情况 下 ,假装 自 
己 的 个 人 兴趣 与 用 户 的 需求 相同 很 容易 。 比 如 ， 用 户 不 介意 多 做 一 点 工作 ， 
或 网 站 速度 慢 是 因为 条 个 神秘 的 原因 。 


多 数 情况 下 ， 最 好 的 方式 是 说 :“ 我 也 希望 看 到 最 适合 用 户 的 设计 。 我 们 一 
块 看 几 个 ， 看 看 征 否 可 行 。 在 发 现 不 可 行 之 后 ， 他 们 会 就 此 打住 。 给 他 们 
一 扩 时 间 处 理 新 信息 ， 让 他 们 承认 而 不 是 回避 问题 ， 然 后 再 去 寻找 解决 他 
们 问题 的 方案 。 


组 织 用 户 研究 不 需要 得 到 谁 的 许可 。 如 采 产 品 是 保密 的 ， 那 么 可 以 测试 一 
Piem 人 哇 ， 我 们 的 功能 也 一 样 ， 我 们 得 改 。)。 如 采 不 能 对 公众 做 现场 
调查 ， 那 么 就 到 用 户 身 边 去 。 如 来 产品 经 理 害怕 用 户 调查 会 烘 露 自己 错误 
的 决定 ， 那 就 先 测 试 一 些 不 那么 具有 和 争议 性 的 功能 ， 从 而 让 他 们 接受 。 如 
果 销 售 主管 不 让 你 跟 他 们 最 重要 的 10 位 客户 见面 ， 那 就 安排 他 观看 一 次 其 
中 一 位 客户 转换 到 芜 品 的 用 户 济 试 。 


不 要 葵 试 说 服 别 人 ， 听 他 们 说 ， 让 他 们 目 己 判断， 让 他 们 目 己 承认 问题 。 
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要 做 简单 的 设计 ， 就 要 准备 应 对 一 连 串 设计 之 外 的 问题 。 


在 斯 特 、 淘 普 森 和 汉密尔顿 的 研究 〈 第 4 草 ,“ 如 东 功 能 不 是 必 要 的 ) X 
明 ， 在 实际 使 用 后 ， 人 们 更 倾 同 于 认为 功能 较 少 的 产品 更 有 价值 。 这 足以 
得 出 一 个 结论 : 简单 是 一 种 体验 。 


这 么 说 有 点 玄妙 。 如 采 你 把 简单 作为 策略 ， 那 就 要 推销 体验 ， 而 不 是 产品 
了 。 这 意味 着 你 要 把 产品 送 到 用 户 手 上 ， 让 他 们 免费 试用 。 你 要 展示 做 到 
什么 有 多 简单 ， 而 不 是 你 的 产品 有 多 强大 。 你 要 关注 的 是 创造 用 户口 碑 ， 
而 不 是 引 人 广 目 。 


同样 ， 这 也 意味 着 体验 的 其 他 方面 ， 比 如 客户 服务 、 退 货 、 维 修 和 更 换 ， 
也 都 必须 容易 保证 这 些 环 市 不 会 让 产品 的 使 用 体验 打折 扣 )。 

过 不 了 多 久 ， 你 会 发 现 日 己 在 重 塑 整个 组 织 。 如 琳 没 有， 那 你 会 发 现 组 织 
在 慢 慢 地 腐化 你 的 产品 ， 让 它 变 得 不 再 简单 ， 而 你 也 没有 选择 。 

这 也 就 意味 着 你 需要 创造 一 种 寻求 侧 单 的 文化 。 这 样 当 他 们 巡 到 没有 规则 
可 循 的 新 情况 时 ， 仍 然 能 够 习惯 性 地 去 做 正确 的 事 。 

行为 、 仪 式 、 语 言 和 独特 目标 构成 的 文化 ， 会 从 组 织 重视 什么 中 浮现 出 来 。 
因此 ， 需 要 把 组 织 成 功 的 标准 清晰 地 构建 在 产品 的 简单 上 。 

决定 寻求 简单 是 一 段 长 途 旅 行 的 开始 。 能 够 做 到 什么 程度 ， 取 决 于 有 多 少 
人 受 你 影响 ， 成 为 你 的 追随 者 。 
































简单 策略 对 你 的 影 
D oe, Së 
的 想象 。 





参考 书目 


Forget all the rules you ever learned about graphic design: including 
the ones in this book (Bob Gill 3, Watson-Guptill Publications, 
1981) 是 一 本 颇具 局 发 性 的 书 ， 主 要 讨论 了 如 何 寻求 简单 。Gil 
展示 了 伟大 设计 的 关键 是 正确 地 理解 和 表达 问题 。 这 本 书 已 经 绝 
版 ， 但 还 可 以 在 二 手书 店 找 到 ， 值 得 一 读 。 





«About Face 4: X Hizi pa) (Alan Cooper ZZ. 2015) 应 该 
是 一 本 关于 创建 角色 模型 最 好 、 最 详尽 的 书 。 很 多 人 都 会 在 角色 
模型 方面 磁 到 问题 ， 因 为 他 们 并 不 理解 这 方面 要 求 有 多 高 。 创 建 
角色 模型 需要 注意 的 问题 ， 这 本 书 里 都 讲 了 ， 而 且 它 还 是 一 本 用 
户 中 心 的 设计 指南 。 





《贴心 的 设计 : 心智 模型 与 产品 设计 策略 》(Indi Young €, 
2017) 介绍 了 创建 本 书 第 7 童 介绍 的 图 表 的 方法 ， 对 领域 研究 、 
识别 用 户 ， 以 及 创建 和 使 用 图 表 给 出 了 详尽 的 建议 。 


Getting real: the smarter, faster, easier way to building a successful 
web application (37signals 3%, 37signals, 2006) 是 一 本 惊 世 之 


Getting Real 


The smarter, faster, easier way to TE H 如 果 你 要 寻找 删除 功能 的 灵感 (或 者 一 开始 就 不 5 | 入 多 余 的 


build a successful web application 





功能 )， 绝 对 应 该 看 一 看 。 





by 37signals 





Edd R. Tifie 
Envisioning Information 


参考 书目 . 219 


Envisioning Information (Edward Tufte #, GraphicsPress, 1990) 
是 关于 信息 图 和 表格 〈 乃 至 提炼 用 户 界 面 和 通过 组 织 实现 简单 ) 
的 优秀 车 作 。 这 本 书本 身 很 精美 ， 而 且 示 例 精彩 ， 名 言 集 拾 着 
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是 。 但 只 有 坐 下 来 好 好 从 头 到 尾 读 一 遍 ， 才 能 真正 领略 其 博大 精 
UR. 就 像 在 聆听 一 位 民 师 的 教 海 。 








《思考 ， 快 与 慢 》 (Daniel Kahneman 3, 2012) 探讨 了 人 们 如 何 
决策 ， 以 及 候 见 对 下 意识 决定 的 影响 。 理 解 人 们 什么 时 候 、 什 么 
情况 下 会 依赖 不 理智 的 决定 ， 对 设计 让 人 觉得 简单 且 不 会 误导 人 
的 系统 非常 重要 。 


THINKING, 
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Going Responsive (Karen McGrane %, A 
Book A part, 2015) 和 Responsive Design: 
Patterns and Principles (Ethan Marcotte XE, 
A Book A part, 2015) 是 跨 设备 设计 的 优 
秀 专 车 。 前 者 主要 讨论 如 何 解 决 项 目 管理 
中 的 问题 ， 后 者 主要 涉及 跨 设 备 时 导航 与 
图 片 的 处 理 。 
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Ethan Marcotte 





Karen McGrane 
RESPONSIVE DESIGN 
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Designing Connected Products: UX for the Consumer Internet of 
Things (Claire Rowland “3%, O'Reilly, 2015) 是 面向 物 联 网 设 
计 的 一 本 全 面 指南 。” 


Designing 
Connected 
Products 





O 该 书 中 文 版 即将 由 人 民 邮电 出 版 社 图 灵 公 司 出 版 ， 书 名 暂 定 为 《 物 联网 产品 设计 》， 敬 
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